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ABSTRAK
Nama Penyusun : Nurhandriani Unding
NIM : 10600107055
Judul Skripsi : “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa”
Kata kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah.
Kepuasan nasabah menjadi prioritas utama dalam penelitian ini karena tingkat
persaingan yang semakin tajam diantara perusahaan perbankan di Indonesia. Hal
utama agar perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai pasar maka kinerja
pelayanan harus diperbaiaki dan ditingkatkan. Perusahaan harus memperhatikan hal-
hal yang dianggap penting oleh para nasabah, agar nasabah merasa puas dan tidak
beralih kepada pesaing.
Penelitian ini mengangkat permasalahan kinerja pelayanan PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa, dengan tujuan untuk mengetahui
pengaruh kinerja pelayanan yang terdiri dari Bukti Fisik (Tangibles), Keandalan
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Perhatian
(Empathy) terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Cabang Sungguminasa.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BRI Cabang
Sungguminasa dengan jumlah sampel sebanyak 60 orang. Pengambilan sampel
dilakukan dengan tekhnik accidental sampling. Jenis data yaitu data primer dan
sekunder. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data
menggunakan analisis regresi berganda.
Hasil analisis dengan menggunakan SPSS For Windows menunjukkan bahwa
variabel Reliability (X2=0,369) menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kupuasan
nasabah, kemudian Tangibles (X1=0,312), sedangkan variabel Assurance (X4=0,118),
Empathy (X5=0,86), dan Responsiveness (X3=0,49) menjadi faktor terrendah dan
dapat dikatakan tidak terlalu berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Hasil koefisien determinasi menunjukkan 74,8% kepuasan nasabah dapat
dijelaskan oleh variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Sisanya 25,2% disebabkan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam
kualitas pelayanan.
Dari hasil analisis dapat diketahui kelima variabel kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan nasabah baik secara simultan maupun secara





Pertumbuhan ekonomi yang sangat pesat menyebabkan dunia bisnis
menghadapi berbagai tantangan, begitu pun dengan dunia perbankan. Persaingan
yang tajam dan ketat yang mendominasi saat ini membauat orientasi perbankan
difokuskan pada upaya memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah agar dapat
menguasai pangsa pasar. Akan tetapi, peralihan dari filosofi produk dan penjualan ke
filosofi pemasaran memberikan kesempatan lebih baik kepada perusahaan untuk
mengungguli pesaingnya.1 Bank harus dapat mengantisipasi kecenderungan ekonomi
di masa mendatang dan harus dapat bersaing dengan bank dan perusahaan lain yang
bergerak dibidang yang sama.
Banyaknya bank yang beroperasi saat ini, membuat dunia perbankan harus
menjalankan fungsinya dengan baik. Hal ini sesuai dengan fungsinya bahwa bank
adalah lembaga keuangan dimana kegiatan sehari-harinya adalah dalam bidang jual
beli uang.2 Ditengah pilihan yang begitu banyak, umumnya nasabah cenderung
memilih tawaran yang sesuai kebutuhan dan pelayanan yang sesuai dengan harapan
1Philip Kotler dan Kevin Lane Keller. Manajemen Pemasaran (Jilid 1; Jakarta: Indeks, 2009),
h. 171.
2Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, edisi keenam (Jakarta: PT RajaGrafindo
Persada, 2007), h. 61.
2mereka. Umumnya nasabah menetapkan suatu pilihan berdasarkan pandangan nilai
mereka.
Setiap nasabah memiliki keinginan dan kebutuhan yang berbeda namun
semua nasabah mengharapkan mutu pelayanan yang baik. Adanya keinginan nasabah
terhadap kualitas pelayanan yang baik dan memadai menjadi kesempatan suatu bank
untuk menguasai pangsa pasar. Namun harus digarisbawahi bahwa karena tingginya
persaingan maka seorang calon nasabah akan menentukan pilihannya pada lebih dari
satu bank. Apabila sebuah bank mampu memberikan pelayanan yang memuaskan
kepada nasabahnya, maka dapat dikatakan bank tersebut mampu mempertahankan
asset terbesarnya. Sebagaimana pendapat Kotler dan Keller bahwa para manajer yang
yakin bahwa pelanggan adalah satu-satunya “pusat laba” sejati bagi sebuah
perusahaan.3
Berdasarkan hal tersebut diatas, maka pelayanan yang prima yang diberikan
kepada nasabah merupakan fungsi dari pandangan terhadap kinerja produk dan
harapan nasabah. Nasabah adalah pihak yang memaksimumkan nilai, mereka
membentuk harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal tersebut.
Strategi kepuasan konsumen menyebabkan para pesaing harus berusaha keras
dan melakukan biaya yang tinggi dalam usaha merebut konsumen suatu perusahaan.
Dampak kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen dan pembelian ulang
3Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jilid 1; Jakarta: Indeks, 2009),
h. 172.
3berbeda-beda setiap perusahaan. Karena konsumen puas belum tentu loyal, akan
tetapi konsumen yang loyal cenderung akan merasa puas. Kepuasan konsumen
dipengaruhi dua variabel utama, yaitu Expectations dan Perceived Performance, bila
Perceived Performance melebihi Expectations, maka konsumen mendapatkan
kepuasan, akhirnya akan menciptakan loyalitas konsumen.4
Dalam persaingan yang ketat, diyakini dengan memberikan pelayanan yang
berkualitas (prima) kepada nasabah, maka jumlah nasabah akan meningkat dan secara
otomatis hal ini dapat meningkatkan laba atau keuntungan bank. Adapun yang perlu
diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah menerima saran dan kritikan dari
nasabah, hal ini berarti bank harus melakukan interaksi dengan nasabah dengan
maksud untuk memperoleh umpan balik (feed back) berapa tanggapan nasabah
tentang sarana dan prasarana yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan
sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan.
Adapun cara untuk mendapatkan umpan balik disini diantaranya dapat
dilakukan dengan penerapan sistem keluhan dan saran atau dengan survei loyalitas
nasabah maka keluhan atau ketidakpuasan nasabah tersebut dapat segera diambil dan
ditentukan solusi yang terbaik oleh bank.
Dengan semakin meningkatnya kebutuhan akan pemenuhan masalah
keuangan, memberikan peluang bagi perbankan dan perusahaan yang bergerak
4Tjiptono Fandi dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 41.
4dibidang yang sama. Oleh sebab itu bank dan perusahaan yang bergerak dibidang
yang sama harus mampu memberi pelayanan yang baik kepada nasabahnya. Untuk
menciptakan kualitas pelayanan (service quality) yang tinggi, bank harus
menawarkan pelayanan yang mampu diterima atau dirasakan sesuai dengan atau
melebihi apa yang diharapkan nasabah. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang
dirasakan nasabah dibanding harapannya, nasabah akan semakin puas.
Dari uraian diatas, maka penulis tertarik untuk  mengadakan suatu penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis dapat
mengemukakan rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kinerja pelayanan yang terdiri
dari variabel bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa?
2. Diantara kelima variabel tersebut, variabel mana yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Cabang Sungguminasa?
5C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan penelitian
Searah dengan rumusan masalah penelitian yang dimaksudkan maka
tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa.
2. Kegunaan penelitian
Manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah:
a) Bagi Perusahaan
Sebagai masukan agar dapat membantu PT. BRI (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa untuk digunakan sebagai bahan perbandingan,
pertimbangan dalam menentukan langkah-langkah selanjutnya, sehingga
dapat meningkatkan pelayanannya dimasa yang akan datang.
b) Bagi Peneliti
Sebagai tambahan pengetahuan dan bahan perbandingan antara teori-teori
yang didapat di bangku kuliah dengan kenyataan yang terjadi di lapangan,
selain itu juga sebagai pembelajaran bagi penulis sebelum masuk kedunia
perbankan.
c) Bagi Pembaca
Sebagai bahan kepustakaan dan bahan tambahan pengetahuan mengenai
kualitas pelayanan bagi pembaca yang ingin meneliti masalah yang sama.
6D. Garis-garis Besar Isi
Untuk mendapatkan gambaran uraian-uraian dan obyek pembahasan dari
judul tersebut, maka penulis mengemukakan garis-garis besar isi skripsi ini dari bab
ke bab tersebut.
Bab I, Merupakan pendahuluan. Dari bab ini di kemukakan latar belakang,
rumusan masalah, hipotesis, tujuan dan kegunaan penelitian, dan garis-garis besar Isi.
Bab II. Merupakan tinjauan pustaka. Bab ini menguraikan tentang pengertian
pemasaran, manajemen pemasaran, kaulitas, pelayanan, pelayanan prima, konsep
kualitas pelayanan, pengukuran kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, hubungan
antar kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah, dan yang terakhir adalah
kerangka pikir.
Bab III. Merupakan metode penelitian. Dari bab ini dikemukakan lebih rinci
jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber
data, metode pengumpulan data, instrumen pengujian penelitian, tekhnik analisis
data, dan pengujian hipotesis.
Bab IV. Merupakan hasil penilitian. Dari bab ini membahas tentang gambaran
umum PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa, hasil
analisis data, dan hasil uji hipotesis.





Kata pemasaran berasal dari kata market yang berarti pasar sebagai
mekanisme untuk mempertemukan permintaan dan penawaran. Pada dasarnya pasar
adalah daerah atau tempat (area) yang di dalamnya terdapat kekuatan-kekuatan
permintaan dan penawaran yang saling bertemu untuk membentuk suatu harga.
Pengertian marketing bukan saja meliputi dunia jual beli atau dunia pasar, tetapi
membahas secara sistematis segala masalah yang ada di dalam masyarakat.
Pemasaran meliputi keseluruhan sistem yang berhubungan dengan kegiatan-
kegiatan usaha, yang bertujuan merencanakan, menentukan harga, hingga
mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang atau jasa yang akan
memuaskan kebutuhan pembeli, baik yang aktual maupun yang potensial.1
Beberapa ahli memberikan bermacam-macam definisi tentang pemasaran
antara lain :
1. Asosiasi Pemasaran Amerika menawarkan defenisi formal, pemasaran adalah satu
fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk menciptakan, mengomunikasikan,
1William J. Stanton, Prinsip Pemasaran, edisi ketujuh (Jakarta: Erlangga, 1996), h. 7 - 8.
8dan menyerahkan nilai kapada pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan
dengan cara yang menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya.2
2. Menurut Kotler dan Keller, Pemasaran adalah suatu proses sosial yang
didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan
inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan
produk yang bernilai dengan pihak lain.3
3. Menurut H. Nystrom, pemasaran merupakan suatu kegiatan penyaluran barang
atau jasa dari tangan produsen ke tangan konsumen.4
4. Pemasaran adalah sistem kelas keseluruhan dari kegiatan bisnis atau yang
ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada
pembeli yang ada maupun pembeli potensial.5
Dari definisi di atas dapatlah diterangkan bahwa arti pemasaran jauh lebih
luas daripada arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai
dengan mengidentifisir kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan
produk yang hendak diproduksi, menentukan harga produk yang sesuai, menentukan
2Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta :Indeks, 2009), h. 6.
3bid h. 6-7.
4Wordpress, Pengertian Manajemen Pemasaran. http://wordpress.org_belajar berbagi.html
(25 Juni 2011).
5Basu Swastha dan Irawan, Manajemen Pemasaran modern (Yogyakarta: Liberty, 2005), h.
197.
9cara-cara promosi dan penyaluran atau penjualan produk tersebut. Jadi kegiatan
pemasaran adalah kegiatan-kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu sistem.
Kegiatan-kegiatan tersebut beroperasi di dalam suatu lingkungan yang terus-
menerus berkembang sebagai konsekuensi sosial dari perusahaan, tetapi juga dibatasi
oleh sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri dan peraturan-peraturan yang ada.
Bagi pemasaran, perubahan lingkungan dapat merupakan tantangan-tantangan baru
yang memerlukan tanggapan dan cara penyelesaian yang baru pula, atau sebaliknya
dapat berupa suatu peluang atau kesempatan mengembangkan usahanya.
B. Pengertian Manajemen Pemasaran
Manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan, penerapan, dan
pengendalian terhadap program yang dirancang untuk menciptakan, membangun, dan
mempertahankan pertukaran dan hubungan yang menguntungkan dengan pasar
sasaran dengan maksud untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi.6
Selanjutnya Kottler dan Keller  mengemukakan bahwa manajemen pemasaran
adalah sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan mendapatkan, menjaga, dan
menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, menyerahkan dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.7
6Irawan, et al, eds., Prinsip-Prinsip Pemasaran, edisi pertama (Yogyakarta: BPFE, 1996), h.
15.
7Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta :Indeks, 2009), h. 6.
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Organisasi membentuk ide tentang tingkat transaksi yang diharapkan dengan
pasar sasaran. Kadang-kadang tingkat permintaan nyata mungkin berada di bawah,
setingkat atau di atas tingkat permintaan yang diharapkan. Manajemen pemasaran
harus mengelola situasi permintaan yang berbeda-beda. Manajemen pemasaran
mengelola sebaik-baiknya semua tugas ini dengan melakukan penelitian pemasaran,
perencanaan, penerapan, dan pengawasan pemasaran.Manajemen pemasaran dapat
dijalankan berdasarkan lima falsafah pemasaran yaitu konsep produksi, konsep
produk, konsep penjualan, konsep pemasar, dan konsep pemasaran sosial.
C. Pengertian Kualitas
Meskipun tidak ada pengertian mengenai kualitas yang diterima secara
universal, dari pengertian-pengertian yang ada terdapat beberapa kesamaan, yaitu
dalam elemen-elemen sebagai berikut :
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
2. Kualitas mencangkup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap
merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa
mendatang).
Dengan berdasarkan elemen-elemen tersebut dapat diambil pengertian
mengenai kualitas yang lebih luas cakupannya adalah sebagai berikut :
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Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.8
Deming menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu tingkat yang dapat
diprediksi dari keseragaman dan ketergantungan pada biaya yang rendah dan sesuai
dengan pasar. Definisi ini sendiri memiliki dua aspek utama, yaitu :9
1. Ciri-ciri produk yang memenuhi permintaan pelanggan
Kualitas yang lebih tinggi memungkinkan perusahaan meningkatkan kepuasan
konsumen, membuat produk  laku terjual, dapat bersaing dengan pesaing,
meningkatkan pangsa pasar dan volume penjualan, serta dapat dijual dengan
harga yang lebih tinggi.
2. Bebas dari kekurangan
Kualitas yang tinggi menyebabkan perusahaan dapat mengurangi tingkat
kesalahan, mengurangi pengerjaan kembali dan pemborosan, mengurangi
pembayaran biaya garansi, mengurangi ketidakpuasan konsumen, mengurangi
inspeksi dan pengujian, mengurangi waktu pengiriman produk ke pasar,
meningkatkan hasil (yield) dan kapasitas, serta memperbaiki kinerja penyampaian
produk atau jasa.
David Garvin dikutip dalam Tjiptono mengidentifikasi adanya lima alternatif
perspektif kualitas yang biasa digunakan :10
8Goetsch, et al., eds., Manajemen Mutu Total (Jakarta: PT. Prenhallindo, 2002), h. 4.
9Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 24.
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1. Transcendental Approach
Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit
didefinisikan dan dioperasionalkan. Sudut pandang ini banyak digunakan melalui
pertanyaan-pertanyaan dan pesan-pesan pemasaran seperti kehalusan dan
kelembutan kulit untuk produk sabun mandi, kenyamanan dan prestise untuk
produk mobil, dan suasana belanja yang santai dan menyenangkan untuk
supermarket, dan sebagainya.
2. Product-based Approach
Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai karakteristik atau atribut yang dapat
dikuantifikasikan dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencerminkan
perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk.
3. User-based Approach
Pendekatan didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang
yang memandangnya dan produk yang paling memuaskan preferensi seseorang
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.
4. Manufacturing-based Approach
10David Garvin, Levolock (n.p., 1994), h. 98-99; dikutip dalam Fandi Tjiptono dan Anastasia
Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta: Andi Offset, 2000), h. 51.
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Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan praktik-praktik
perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai sama
dengan persyaratannya (conformance to requirements). Jadi yang menentukan
kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan konsumen
yang menggunakannya.
5. Value-based Approach
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Kualitas dalam
perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas paling
tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai
adalah produk atau jasa yang paling tepat dibeli (best-buys).
Menurut Heskett, Visi kualitas jasa dalam Hutabarat menyatakan bahwa
pelayanan merupakan kunci sukses, oleh karena itu kualitas pelayanan harus menjadi
fokus perhatian manajemen perusahaan dalam menjalankan usaha.11 Seperti











Terjemahnya: “Hai orang–orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik–baik dan sebagian dari apa
yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu
memilih yang buruk–buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal
kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji”. 12
Ayat diatas menjelaskan bahwa Islam mengajarkan, bila ingin memberikan
hasil usaha baik berupa barang maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang
berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain.
Perlakukanlah semua orang dengan baik tanpa memandang strata sosial dan dari
golongan mana orang tersebut berasal karena sesungguhnya semua manusia
derajatnya sama dimata Allah SWT.
D. Pengertian Pelayanan
Dualisme pelayanan sebagai proses dan produk sudah semakin menyatu,
bahkan dapat dikatakan bahwa dalam setiap produk melekat unsur pelayanan. Dengan
kata lain tidak ada produk yang tidak disertai dengan pelayanan. Sejalan dengan itu
maka (hampir) tidak ada perusahaan yang benar-benar manufaktur murni, karena
12Depertemen Agama RI, Al-Quran Dan Terjemahnya (Semarang: PT. Karya Toha Putra,
1995), h. 67.
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dalam perusahaan tersebut unsur pelayanan tetap ada, bahkan cenderung dominan.
Tidak hanya pada tingkat operasional tetapi juga pada tingkat puncak manajemen.
Menurut Moenir pengertian pelayanan adalah setiap kegiatan yang dilakukan
oleh pihak lain yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan kepentingan orang
banyak.13 Alasannya pelayanan merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu dunia
usaha dan merupakan gambaran kebiasaan yang diberikan kepada orang lain dalam
bentuk sikap, kegiatan mulai dari perencanaan dalam membuat suatu produk, berupa
barang atau jasa dilanjutkan dengan proses pengepakan, penyaluran dan berakhir
pada kepuasan konsumsi
Dalam pengertian pelayanan terkandung suatu kondisi yang melayani yakni
memiliki suatu keterampilan, keahlian dibidang tertentu. Berdasarkan keterampilan
dan keahlian pihak tersebut mempunyai posisi atau nilai lebih dalam kecakapan
tertentu, sehingga mampu memberikan bantuan dalam menyelesaikan suatu
keperluan, kebutuhan individu atau organisasi.
Pelayanan juga berarti melayani, membantu, menyiapkan, menerima,
menyabut dan mengurus apa yang diperlukan seorang nasabah/ calon nasabah.
Pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia cabang Sungguminasa
kepada masyarakat tentunya diharapkan akan memudahkan dan memperlancar proses
pekerjaan yang mereka lakukan khususnya pemenuhan kebutuhannya.
13H.A. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum indonesia (Jakarta: Bina Aksara, 1999), h. 16.
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Selanjutnya menurut Thoha dalam Perbaikan Administrasi di Indonesia
mengemukakan bahwa pelayanan social merupakan suatu usaha yana dilakukan oleh
seseorang/ kelompok orang atau institusi tertentu untuk memberikan bantuan atau
kemudahan kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu.14
Pelayanan itu menjadi penting dan peka karena senantiasa berhubungan
dengan nasabah, jika kurang sedikit saja pemberian pelayanan tersebut maka akan
cepat menyinggung komentar orang. Ada beberapa keuntungan kualitas pelayanan
yang baik, diantaranya:15
1. Pendapatan dari penjualan lebih tinggi
2. Biaya produksi yang lebih rendah
3. Profitabilitas dan pertumbuhan meningkat
Menurut Zeithaml dalam Manajemen Pemasaran Bank oleh Sentot Imam
Wahyono pelayanan dilihat dari kepuasan pelanggan dapat diidentifikasikan melalui
lima dimensi kualitas pelayanan yaitu:16
1. Berwujud (Tangibles)
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik harus dapat
diandalkan, keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
14Miftah Thoha, Perbaikan Administrasi di Indonesia (Jakarta: LP3ES, 1999), h. 47.
15Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prinma (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), h. 12.
16Sentot Imam Wahyono, Manajemen Pemasaran Bank (Surabaya: Graha Ilmu, 2009), h. 22.
17
yang diberikan oleh pemberi jasa. Jadi ini mencakup fasilitas fisik, perlengkapan,
penampilan pegawai dan sarana komunikasi yang ada.
2. Kehandalan (Reliability)
Suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijalankan dengan
akurat dan terpercaya. Kinerja yang sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketetapan waktu , pelayanan yang sama untuk semua pelanggan dan tanpa
kesalahan.
Fasilitas yang diberikan dalam melakukan pelayanan akan terlihat semu
tanpa adanya reliability (kehandalan) dari pelaku bisnis. Kehandalan dalam
pelayanan dapat dilihat dari ketepatan dalam memenuhi janji secara akurat dan
terpercaya. Allah sangat menganjurkan setiap umatnya untuk selalu menepati
janji yang telah ditetapkan seperti dijelaskan dalam Al Qur’an surat An-Nahl ayat
91:
 ُمُﺗْﻠَﻌَﺟ ْدَﻗَو ﺎَھِدﯾِﻛْوَﺗ َدْﻌَﺑ َنﺎَﻣَْﯾﻷْا اوُﺿُﻘﻧََﺗﻻَو ْم ﱡﺗدَھﺎَﻋ اَِذإ ِﷲ ِدْﮭَﻌِﺑ اوُﻓَْوأَو
نُوﻠَﻌْﻔَﺗﺎَﻣ ُمَﻠْﻌَﯾ َﷲ ﱠِنإ ًﻼﯾِﻔَﻛ ْمُﻛْﯾَﻠَﻋ َﷲ
Terjemahnya: “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan
janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai
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saksimu (terhadap sumpah-sumpah itu), sesungguhnya Allah
mengetahui apa yang kamu perbuat”. 17
Ayat diatas menjelaskan bahwa setiap manusia diwajibkan menepati janji
yang telah ditetapkan, demikian juga dengan pelaku bisnis baik janji yang
ditetapkan secara langsung maupun janji-janji dalam bentuk promosi, semuanya
harus ditepati dan sesuai dengan kenyataan. Penawaran ketika promosi atau iklan
yang tidak sesuai dengan kenyataan berarti telah mengingkari janji yang
ditetapkan dan hal ini telah mengandung unsur penipuan yang akan merugikan
nasabah. Nasabah lebih loyal pada bank yang selalu menepati janji daripada bank
yang banyak menawarkan promosi mewah tapi tidak sesuai dengan kenyataan.
3. Ketanggapan (Responsiveness)
Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) kepada pelanggan, memberikan konsumen menunggu tanpa adanya
alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif terhadap kualitas pelayanan.
Para peristiwa pelayanan yang gagal, kemampuan untuk segera membatasi hal
tersebut secara professional dapat memberikan persepsi yang positif terhadap
kualitas pelayanan.
17Depertemen Agama RI, Al-Quran Dan Terjemahnya (Semarang: PT. Karya Toha Putra,
1995), h. 415.
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4. Jaminan / kepastian (Assurance)
Pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuan untuk
melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menunjang kinerja yang baik
sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan (bebas dari keragu-
raguan). Adanya assurance (jaminan) juga dapat menunjukkan nilai plus
tersendiri bagi perusahaan terhadap pelayanan yang diberikan. Jaminan ini dapat
ditunjukkan melalui pengetahuan, kesopansantunan, rasa aman, rasa percaya,
bebas dari bahaya dan resiko yang dapat diberikan karyawan kepada nasabah.
Baik buruknya perilaku bisnis para pengusaha menentukan sukses-gagalnya
bisnis yang dijalankan.
5. Empati (Empathy)
Memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada
pelanggan dan berupaya untuk memahami keinginan konsumen. Kemudahan
dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan pemahaman atas
kebutuhan para pelanggan.
E. Pelayanan Prima
Pelayanan prima (excellent services) berarti pelayanan yang sangat baik atau
pelayanan terbaik. Pelayanan prima adalah faktor kunci keberhasilan suatu
perusahaan. Pelayanan prima bukan hanya sekedar memberikan layanan, tetapi dalam
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hal ini memerlukan pelayanan ekstra sesuai dengan harapan pelanggan yang
memerlukan pelayanan yang terbaik.
Ada beberapa pengertian pelayan prima menurut Nina Rahmayanti, antara
lain:18
1. Layanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan
pelanggan. Awalnya pelanggan memiliki harapan yang sangat sederhana dan
sementara dibenaknya yang bersifat biasa dengan standar yang umum yang
banyak diberikan perusahaan yang lainnya namun adanyan pelayanan ekstra yang
tidak diduga dan merupakan surprise dari pelayanan bank seperti seorang security
tidak saja memberikan pelayanan keamanan namun juga membantu mengarahkan
nasabah dalam pengambilan kartu antrian, mengarahkan penulisan dan
pengambilan slip transaksi, pemberian majalah atau koran ketika menunggu
antrian, serta mengarahkan jalur teller dan customer services.
2. Layanan prima adalah pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas. Ciri khas
kualitas yang baik meliputi kemudahan, kecepatan, ketepatan, kehandalan, dan
empathy dari petugas pelayanan dalam pemberian dan penyampaian pelayanan
kepada pelanggan yang berkesan kuat yang dapat langsung dirasakan pelanggan
pada waktu itu dan saat itu juga.
18Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), h. 17-18.
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3. Layanan prima adalah pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu
mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara konsisten dan
akurat (handal).
4. Layanan prima adalah pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis (practical
needs) dan kebutuhan emosional (emotional needs) pelanggan.
Pelayanan prima bukan hanya sekedar memberikan layanan, hal ini
memerlukan sedikit pelayanan ekstra dan sesuai dengan harapan pelanggan yang
mengharapkan pelayanan yang terbaik. Ini menunjukkan bahwa karyawan suatu bank
harus melakukan langkah dan sikap yang tepat dalam berhubungan dengan nasabah.
Menurut Fandy Tjiptono citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut
pandang/persepsi penyedia jasa melainkan berdasarkan sudut pandang/persepsi
konsumen atau publik.19 Hal ini menunjukkan bahwa dalam suatu bank yang dapat
menilai tingkat kualitas pelayannya adalah nasabah bukan karyawannya.
F. Konsep Kualitas Pelayanan
Kualitas layanan dapat dikatakan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengembangi harapan
konsumen. Harapan konsumen merupakan keyakinan konsumen sebelum mencoba
19Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa dan Pelayanan Prima (Yogyakarta: PT. Andi Offset,
1996), h. 61.
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atau membeli suatu produk, yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk
tersebut.20 Kualitas total suatu jasa atau produk terdiri atas tiga komponen utama
yaitu sebagai berikut :21
1. Technical Quality, adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas output
produk atau jasa yang diterima konsumen. Technical quality dapat diperinci lagi
menjadi :
a. Search quality, adalah kualitas yang dapat dievaluasi konsumen sebelum
membeli produk tersebut, misalnya harga.
b. Experience quality, adalah kualitas yang hanya bisa dievaluasi konsumen
setelah membeli produk tersebut, misalnya ketepatan waktu, kecepatan
pelayanan, dan kerapihan hasil.
c. Credence quality, adalah kualitas yang sukar dievaluasi konsumen meskipun
telah mengkonsumsi produk tersebut.
2. Functional Quality, adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas cara
penyampaian suatu produk.
3. Corporate Image, adalah profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus
perusahaan.
20Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 61.
21Ibid, h. 60.
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Gronroos menyatakan bahwa ada tiga kriteria pokok dalam menilai kualitas
jasa atau produk yaitu outcome-related, process-related, dan image-related. Tiga
kriteria tersebut dapat dijabarkan menjadi enam unsur, adalah : 22
1. Professionalisme and Skill
Kriteria ini merupakan outcome-related criteria, dimana konsumen
menyadari bahwa perusahaan, sistem operasi, dan sumber daya fisik memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah
konsumen secara profesional.
2. Attitude and Behavior
Kriteria ini adalah process-related criteria, dimana konsumen merasa
bahwa karyawan perusahaan (contact personal) menaruh perhatian terhadap
mereka dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah mereka secara
spontan dan senang hati.
3. Accesisibility and Flexibility
Kriteria ini termasuk kedalam process-related criteria, dimana konsumen
merasa bahwa pengusaha, lokasi, jam kerja, karyawan, dan sistem operasionalnya
dirancang dan dioperasionalkan sedemikian rupa sehingga konsumen dapat
melakukan akses dengan mudah. Selain itu juga dirancang dengan maksud agar
dapat bersifat fleksibel dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan konsumen.
22Ibid., h. 72.
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4. Reability and Trustworthiness
Kriteria ini termasuk process-related criteria, dimana konsumen
memahami bahwa apapun yang terjadi mereka bisa mempercayakan segala
sesuatunya kepada perusahaan.
5. Recovery
Kriteria ini termasuk kedalam process-related criteria, dimana konsumen
menyadari bahwa bila ada kesalahan maka perusahaan akan segera mengambil
tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari pemecahan masalah yang
tepat.
6. Reputation and Credibility
Kriteria ini merupakan process-related criteria, dimana kosumen
meyakini bahwa operasi dari perusahaan dipercaya dan memberikan nilai atau
imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya.
G. Pengukuran Kualitas Pelayanan
Pada hakikatnya pengukuran kualitas suatu jasa atau produk hampir sama
dengan pengukuran kepuasan konsumen, yaitu ditentukan oleh variabel harapan dan
kinerja yang dirasakan (perceived performance). Untuk dapat mengelola jasa atau
produk dengan baik dan berkualitas, maka perusahaan harus mengenal dan
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memperhatikan lima kesenjangan yang berkaitan dengan sebab kegagalan
perusahaan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dikutip dalam Kotler mengemukakan
lima gap tersebut sebagai berikut :23
1. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.
Manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yang diinginkan para konsumen
secara cepat. Terjadinya kesenjangan ini umumnya disebabkan karena kurang
efektifnya komunikasi antara bawahan dengan atasan, kurangnya riset pemasaran
dan tidak dimanfaatkannya riset pemasaran, serta terlalu banyak tingkat
manajemen.
2. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa atau produk.
Manajemen mampu merasakan secara tepat apa yang diinginkan oleh para
konsumen, tetapi pihak manajemen tersebut tidak menyusun suatu standar kinerja
tertentu.
3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa atau produk dan cara penyampaiannya.
Karyawan perusahaan kurang dilatih atau bekerja melampaui batas dan tidak
dapat atau tidak mau memenuhi standar atau mereka dihadapkan pada standar-
standar yang bertentangan.
23Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan Kontrol
terj. Hendra Teguh dan Ronny A. Rusli AK, edisi revisi (Jakarta: PT. Ikrar Mandiriabadi, 1997), h. 92.
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4. Gap antara penyampaian jasa atau produk dan komunikasi eksternal.
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan-pernyataan yang dibuat oleh
wakil (representatives) dan iklan perusahaan. Kesenjangan ini sering terjadi
karena tidek memadainya komunikasi horizontal dan adanya kecenderungan
untuk memberikan janji yang berlebihan.
5. Gap antara jasa atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan.
Kesenjangan ini terjadi bila konsumen mengukur kinerja atau prestasi perusahaan
dengan cara yang berlainan dan salah dalam mempersepsikan kualitas jasa atau
produk tersebut.
H. Kepuasan Nasabah
Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan24.
Dari definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas
kinerja dan harapan. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas dan
sebaliknya jika kinerja memenuhi dan melebihi harapan maka nasabah akan merasa
puas. Apabila perusahaan memfokuskan pada kepuasan tinggi maka para nasabah
yang kepuasannya hanya pas, akan mudah untuk berubah pikiran bila mendapat
tawaran yang lebih baik. Sedangkan konsumen yang amat puas lebih sukar untuk
24Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta :Indeks, 2009),
h. 177.
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mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi atau kesenangan yang tinggi menciptakan
kelekatan emosional terhadap merek tertentu, bukan hanya kesukaan atau preferensi
rasional dan hasilnya adalah kesetiaan nasabah yang tinggi.
Tujuan utama suatu bank adalah untuk meningkatkan jumlah nasabahnya,
baik secara kuantitas maupun kualitas. Secara kuantitas artinya jumlah nasabah
bertambah secara signifikan dari waktu ke waktu, dan secara kualitas artinya nasabah
yang diperoleh adalah nasabah yang produktif yang mampu memberikan laba bagi
bank.
Untuk mencapai tujuan tersebut dapat dilakukan dengan berbagai cara dan
salah satunya adalah dengan memberikan kepuasan kepada nasabah. Kepuasan
nasabah menjadi sangat bernilai bagi suatu bank, sehingga tidak heran jika ada slogan
“nasabah adalah raja yang perlu dilayani sebaik-baiknya. Pemberian perhatian dan
pelayanan yang maksimal akan membuat nasabah merasa puas.
Dalam praktiknya apabila nasabah merasa puas dengan perhatian yang
diberikan suatu bank, maka ada keuntungan yang diterima bank, yaitu:
1. Nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan (tidak lari ke bank lain)  atau
dengan kata lain nasabah loyal kepada bank.
2. Kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasabah baru dengan berbagai cara,
sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah.
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Menurut Kotler pengukuran kepuasan nasabah dapat dilakukan melalui empat
sarana yaitu:25
1. Sistem keluhan dan usulan
Artinya seberapa banyak keluhan atau complain yang dilakukan nasabah
dalam suatu periode, makin banyak keluhan berarti makin kurang baik begitupun
sebaliknya. Untuk itu perlu adanya sistem dalam menangani keluhan dan usulan.
2. Survei kepuasan konsumen
Dalam hal ini bank perlu melakukan survei baik melalui wawancara
maupun kuesioner tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan bank tempat
nasabah bertransaaksi selama ini. Oleh karena itu perlu dilakukan survei kepuasan
pelanggan.
3. Konsumen samaran
Bank dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain untuk berpura-
pura menjadi nasabah guna melihat pelayanan yang diberikan oleh karyawan
bank secara langsung, sehingga terlihat jelas bagaimana karyawan melayani
nasabah sesungguhnya.
4. Analisis mantan pelanggan
Dilakukan dengan cara melihat data-data yang pernah menjadi nasabah
bank guna mengetahui sebab-sebab mengapa mereka tidak mau lagi menjadi
nasabah bank tersebut.
25Philip Kotler, op. cit., h. 93-96.
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I. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah
Pelayanan perusahaan yang ditujukan kepada pelanggan merupakan elemen
yang sangat penting agar dapat menjamin kelangsungan hidup atau menjaga
kestabilan usaha perusahaan, karena perusahaan sangat mengharapkan loyalitas dari
nasabah, nasabah akan loyal kepada perusahaan apabila nasabah mendapatkan
kepuasan. Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang erat kepada nasabah.
Seperti yang dikemukakan oleh Tjiptono “Kualitas memiliki hubungan yang
erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan pelanggan. Dengan demikian
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada
gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan
kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan”.26
J. Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian telah dilakukan berkaitan dengan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah, antara lain:
26Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta : Andy, 2000), h. 54.
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1. Fia Transtrianingzah melakukan penelitian pada tahun 2006 dengan judul
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
Pada Bank Muamalat Cabang Solo” diketahui bahwa diantara variabel Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy mempunyai pengaruh yang
signifikan baik secara simultan atau secara parsial terhadap kepuasan nasabah.
Variabel yang paling dominan adalah variabel Responsiveness (X3).27
2. Merida Manurung melakukan penelitian pada tahun 2007 dengan judul
“Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Jatim
Cabang Malang”. Dari penelitian tersebut terbukti variabel Empathy (X5)
menjadi variabel yang berpengaruh terbesar kelima terhadap kepuasan nasabah.28
K. Kerangka Pikir
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa merupakan
bank yang dalam menjalani fungsinya sebagai lembaga keuangan selalu berusaha
untuk memberikan yang terbaik kapada nasabahnya. Oleh sebab itu PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa menerapkan standar layanan yang
prima baik kepada nasabah lama maupun nasabah baru, agar mereka merasa puas.
27Fia Transtrianingzah, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah Pada Bank Muamalat Cabang Solo (Surakarta: Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri, 2006).
28Marida Manurung, Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT.
Bank Jatim Cabang Malang (Malang: Universitas Brawijaya, 2007).
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Guna mencapai pelayanan prima yang diharapkan oleh nasabah bank, maka
perlu ditetapkan variabel-variabel yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy.
Berdasarkan uraian sebelumnya pembahasan yang akan dilakukan dalam












Gambar di atas menjelaskan dimensi kualitas pelayanan yang baik terhadap
nasabah,  jika ini terorganisir dengan baik otomatis akan menghasilkan kepuasan
nasabah yang signifikan dan berpengaruh baik terhadap masa depan perusahaan.
L. Hipotesis
Hipotesis yaitu suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap permasalahan
penelitian, sampai terbukti melalui data-data yang terkumpul.29 Hipotesis masih akan
diuji kebenarannya dengan menggunakan data-data yang paling berguna untuk
membuktikan kebenaran daripada hipotesis itu sendiri. Berdasarkan perumusan
masalah, tujuan penelitian dan uraian yang telah disampaikan pada bagian-bagian
sebelumnya, maka dapat disusun hipotesis penelitian sebagai berikut :
1. Diduga bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kinerja pelayanan yang
terdiri dari variabel bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa.
29Arikunto Suharsimi, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, edisi revisi (Jakarta:
Rineka Cipta, 2002), h. 64.
33
2. Diduga bahwa variabel keandalan (reliability) merupakan variabel yang paling
dominan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia




A. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan di kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Cabang Sunggumnasa, yang berlokasi di Jalan Andi Mallombassang No. 101
Sungguminasa, Gowa. Waktu yang digunakan untuk penelitian ini selama kurang
lebih 2 bulan.
B. Jenis Penelitian
Penelitian yang dilakukan penulis ini merupakan penelitian eksperimen, yang
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa.
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Dalam melakukan penelitian, kegiatan pengumpulan data merupakan
langkah penting guna mengetahui karakteristik dari populasi yang merupakan
elemen-elemen dalam objek penelitian. Data tersebut digunakan untuk
pengambilan keputusan atau digunakan untuk pengujian hipotesis.
Dalam pengumpulan data akan selalu dihadapkan dengan objek yang
akan diteliti baik itu berupa benda, manusia, dan aktivitasnya atau peristiwa
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yang terjadi. Sugiyono mengemukakan bahwa populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.1 Sedangkan menurut Sudjana populasi adalah totalitas semua
nilai yang mungkin, hasil menghitung atau pengukuran, kuantitatif maupun
kualitatif mengenai karakteristik tertentu dari semua anggota kumpulan yang
lengkap dan jelas yang ingin dipelajari sifat-sifatnya.2
2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak
diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlahnya lebih
sedikit daripada jumlah populasi)”.3 Karena jumlah populasi nasabah BRI
Cabang Sungguminasa cukup besar maka dilakukan pemilihan sampel
sebanyak 60 orang responden yang menurut teori limit sentral (central limit
theoren) bahwa jumlah sampel ≥ 30 orang sudah representatif mewakili
populasi.4
3. Tekhnik Pengambilan Sampel
Dalam penelitian ini menggunakan Non Probability Sampling. Non
Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
1Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung : Alfabeta, 2004), h. 72.
2Sudjana, Metode Statistika (Bandung : Tarsito, 2000), h. 19.
3Djarwanto & Subagyo Pangestu, Statistik Induktif (Yoyakarta : BPFE, 1993),  h. 108.
4J. Supranto, Statistik: Teori dan Aplikasi (Cet. 6; Jakarta: Erlangga, 2001), h. 97.
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peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel.5 Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel
pada penelitian ini adalah Convenience sampling atau Accidental Sampling.
Convenience sampling atau Accidental Sampling adalah peneliti memiliki
kebebasan memilih responden yang ditemui untuk diteliti.6 Menurut
Sugiyono, Accidental Sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui
itu cocok sebagai sumber data.7
D. Jenis dan Sumber Data
Untuk menyusun suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data primer
maupun data sekunder, yaitu akan dijelaskan sebagai berikut :
1. Data Primer
Adalah data yang diperoleh secara langsung yang berasal dari sumbernya,
yaitu data yang diperoleh langsung dari responden (kuesioner). Dalam penelitian
ini data diperoleh langsung dari nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang
Sungguminasa.
5Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung : Alfabeta, 2004), h. 77.
6Husein Umar, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen (Jakarta : PT. Gramedia Pustaka




Merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung
dari sumbernya tetapi melalui media perantara. Seperti buku-buku literatur, surat
kabar, majalah, dan informasi yang berhubungan dengan masalah yang sedang
diteliti.
E. Tekhnik Pengumpulan Data
Instrumen pengumpulan data adalah alat bantu yang dipilih dan digunakan
oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan data agar kegiatan pengumpulan
menjadi sistematis dan dipermudah olehnya.8 Adapun tekhnik yang digunakan untuk
mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah :
1. Penelitian Pustaka (Library Research)
Pengumpulan data secara teoritis dengan cara menelaah berbagai buku
literatur dan bahan teori lainnya yang berkaitan dengan masalah yang dibahas
2. Penelitian Lapangan (Field Research)
a) Observasi, yaitu pengumpulan data yang dilakukan langsung ketempat
penelitian dan mengumpulkan data yang diperlukan.
b) Kuesioner, yaitu pengumpulan data dengan menyebarkan daftar pertanyaan
kepada beberapa nasabah dengan menggunakan metode skala. Kerangka
kuesioner pada penelitian ini dibagi dalam dua bagian, yaitu bagian pertama
8Sutrisno Hadi, Metodologi Reseach (Cet XVI; Yogyakarta : Fakultas Psikologi Universitas
Gajah Mada, 1984), h.70.
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yang memuat keterangan mengenai identitas peneliti, tujuan penelitian, serta
pembuka kuesioner. Pada bagian kedua memuat pertanyaan mengenai
identitas responden seperti nama, jenis kelamin, umur, pendidikan,
pekerjaan, dan penghasilan perbulan.
F. Pengukuran Variabel
Untuk pengukuran Dalam penelitian ini terdapat lima variabel bebas yaitu
keadaan fisik (Tangibles), kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness),
jaminan (Assurance) dan perhatian (Empathy) serta satu variabel terikat yaitu
kepuasan nasabah. Untuk mengukur kelima variabel tersebut digunakan instrumen
pengukur yang berupa pernyataan dari masing-masing indikator untuk tiap-tiap
variabel yang diajukan kepada responden melalui kuesioner. Jawaban dari tiap
pernyataan dihitung dengan cara menjumlahkan angka-angka dari pernyataan,
sehingga jawaban yang berada pada posisi sama, akan menerima secara konsisten
nilai angka yang juga sama. Dalam Penelitian ini menggunakan pernyataan yang
nantinya akan dianalisis secara kuantitatif dengan menggunakan Skala Likert. Skala
Likert adalah Skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.9
Dalam penelitian ini menggunakan jenis data interval, yaitu nilai bobot 1
sampai dengan 5 pada kelima variabel. Karakteristik variabel kualitas pelayanan (X)
diberi bobot  sebagai berikut :
9Sugiyono, op. cit., h. 86.
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1. Sangat Setuju (SS) : nilai lima
2. Setuju (S) : nilai empat
3. Netral (N) : nilai tiga
4. Tidak Setuju (TS) : nilai dua
5. Sangat Tidak Setuju (STS) : nilai satu
Sedangkan untuk mengukur karakteristik kepuasan nasabah (Y) digunakan
skala likert sebagai berikut :
1. Sangat Puas (SP) : nilai lima
2. Puas (P) : nilai empat
3. Netral (N) : nilai tiga
4. Tidak Puas (TP) : nilai dua
5. Sangat Tidak Puas (STP) : nilai satu.
G. Pengujian Instrumen Penelitian
1. Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah bagian ilmu statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data
sebagaimana adanya tanpa maksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk
umum.
2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Uji validitas adalah untuk menunjukan sejauh mana suatu alat
pengukur itu mampu mengukur apa yang ingin diukur, maka kuesioner yang
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disusunnya harus mengukur apa yang ingin diukurnya perhitungan uji
validitas dengan bantuan SPSS.10 Suatu instrumen yang valid atau sahih
mempunyai validitas yang tinggi, sebaliknya instrumen yang kurang valid
memiliki validitas yang rendah. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila
mampu mengukur apa yang diinginkan.
Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data
yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang validitas yang
dimaksud. Bila korelasi tiap butir instrumen positif dan besarnya 0,3 ke atas
maka tiap butir instrumen tersebut merupakan construct yang kuat.
Sebaliknya bila korelasi tiap butir instrumen besarnya di bawah 0,3, maka
butir instrumen tersebut tidak valid.11
Uji reliabilitas instrumen hanya dilakukan pada butir-butir valid yang
diketahui pada uji validitas instrumen. Jika rAlpha positif dan
rAlpha> rtabel, maka butir atau variabel tersebut reliabel. Jika rAlpha positif dan
rAlpha< rtabel, maka butir atau variabel tersebut tidak reliabel12.
H. Tekhnik Analisis Data
Metode analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
10Husein Umar, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen ( Jakarta: PT Gramedia Pustaka
Utama dan JBRC, 2002), h. 179.
11Sugiyono, op. cit., h. 142
12Singgih Santoso, Buku Latihan SPSS Statistik Parametrik. (Jakarta: Elex Media
Komputindo, 2000), h. 286.
39
1. Analisis Regresi Berganda
Regresi berganda yaitu untuk menganalisis seberapa besar pengaruh
antara beberapa variabel independen.
Bentuk umum persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut:
Y = α0+ β1 X1 + β2 X2+ β3 X3 + β4 X4 + β5 X5 + e
Dimana : Y  : Kepuasan nasabah
α0 : Konstanta
β : Koefisien regresi
X1 : Bukti langsung (tangibles)
X2 : Kehandalan (reliability)
X3 : Daya tanggap (responsiveness)
X4 : Jaminan (assurance)
X5 : Perhatian (empathy)
2. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi adalah salah satu nilai statistik yang dapat
digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara dua variabel. Nilai
koefisien dari determinasi menunjukan persentase variasi nilai variabel yang
dapat dijelaskan oleh persamaan regresi yang dihasilkan13.




1. Uji Simultan (Uji F)
Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah kelima variabel
tersebut secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan dengan
kepuasan nasabah.
Langkah-langkah pengujian terhadap koefisien regresi adalah sebagai
berikut :
1. Ho :  = 0, tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah.
Ha :  ≠ 0, ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan   terhadap variabel kepuasan nasabah.
2. Dalam pengujian ini digunakan taraf signifikansi sebesar 5% dan  derajat
kebebasan (d.f) = (k-1, n-k, α), dapat diketahui dari hasil perhitungan
komputer program SPSS.
3. Kesimpulan yang diambil adalah Jika f hitung > f tabel maka Ho ditolak,
sebaliknya Jika f hitung < f tabel maka Ho    diterima, dengan  f tabel derajat
kebebasan = (k-1, n-k, α).
2. Uji Parsial (Uji t)
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independent (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)
terhadap variabel dependent (kepuasan nasabah).
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Langkah-langkah pengujian  terhadap koefisien regresi adalah sebagai
berikut :
1. H0 :  = 0, tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah.
H1 :  ≠ 0, ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan   terhadap variabel kepuasan nasabah.
2. Dalam pengujian ini digunakan taraf signifikansi sebesar 5% dan  derajat
kebebasan (df) = n - k, dapat diketahui dari hasil perhitungan komputer
program SPSS.
3. Kesimpulan yang diambil adalah Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak,
sebaliknya Jika t hitung < t tabel maka Ho  diterima.
J. Defenisi Operasianal Variabel Dan Ruang Lingkup Penelitian
Variabel adalah suatu konsep yang mempunyai variasi nilai dengan klasifikasi
tertentu dan dapat pula diartikan segala sesuatu yang akan dijadikan obyek
pengamatan penelitian. Variabel penelitian adalah suatu atribut dari obyek atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya.14 Berdasarkan landasan teori di bab II dan
penelitian terdahulu, maka dalam penelitian ini peneliti menemukan variabel-variabel
yang mempengaruhi nasabah BRI Cabang Sungguminasa dalam bertransaksi.
14Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung : Alfabeta, 2004), h. 32.
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Variabel dari masing-masing bagian dapat dikategorikan dalam beberapa variabel
kualitas pelayanan yang dapat dibagi dalam lima dimensi yaitu:15
1. Variabel Tangibles (X1) merupakan atribut-atribut jasa yang dapat dilihat secara
nyata (berwujud). Indikator-indikator yang terkait dengan Tangibles :
X1.1 =  Sarana area parkir yang luas dan memadai.
X1.2 = Kenyamanan fasilitas ruang antrian bank (tempat duduk, TV, AC,   bahan
bacaan seperti koran dan majalah).
X1.3 =   Tersedianya slip-slip transaksi perbankan.
2. Variabel Reliability (X2) merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara cepat, tepat, akurat dan terpercaya.
Indikator-indikator yang terkait dengan Reliability :
X2.1 =  Kemudahan dalam prosedur pelayanan.
X2.2 =  Kecepatan dan ketepatan karyawan dalam melakukan transaksi.
X2.3 =  Keakuratan dalam memberikan informasi kepada nasabah.
3. Variabel Responsivenes (X3) merupakan kemauan pegawai untuk tanggap
membantu para nasabah dan memberikan pelayanan yang cepat, tepat dengan
disertai penyampaian jasa yang jelas. Indikator-indikator yang terkait dengan
Responsiveness :
15Tjiptono Fandi dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 27-28.
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X3.1 =  Kecepatan karyawan dalam merespon keluhan nasabah.
X3.2 =  Ketepatan karyawan dalam memecahkan masalah nasabah.
X3.3 =  Kesediaan dan ketanggapan karyawan dalam melayani nasabah.
4. Variabel Assurance (X4) merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya nasabah
terhadap perusahaan. Indikator-indikator yang terkait dengan Assurance :
X4.1 = Karyawan memiliki penegtahuan yang memadai mengenai sistem
perbankan dan produk-produk BRI Cabang Sungguminasa, sehingga
dapat menjawab pertanyaan nasabah.
X4.2 =   Karyawan bank bersikap ramah dan sopan kepada nasabah.
X4.4 =   Keamanan nasabah saat bertransaksi dengan bank.
5. Variabel Empathy (X5) yaitu meliputi kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan
individu para nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah.
Indikator-indikator yang terkait dengan Empathy :
X5.1 =  Kemampuan pegawai dalam memberikan perhatian secara individual
untuk menciptakan suasana nyaman bagi nasabah saat bertransaksi.
X5.2 =   Kemampuan pegawai dalam memahami setiap kebutuhan nasabah.
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X5.3 = Kemampuan pegawai dalam melakukan hubungan interaktif dengan
nasabah.
6. Variabel Terikat (Y) yang merupakan kepuasan nasabah yaitu ukuran suatu
tingkat kepuasan yang diperoleh nasabah atas apa yang diperoleh dari kualitas
jasa ditawarkan oleh BRI Cabang Sungguminasa. Indikator-indikator yang
terkait dengan kepuasan nasabah adalah :
Y1.1 = Selama menabung di BRI Cabang Sungguminasa, saya merasa puas atas
pelayanan yang diberikan oleh BRI Cabang Sungguminasa.
Y1.2 =  Saya akan merekomendasikan BRI Cabang Sungguminasa kepada orang
lain agar menabung di BRI Cabang Sungguminasa.




Pertumbuhan ekonomi yang sangat pesat menyebabkan dunia bisnis
menghadapi berbagai tantangan, begitu pun dengan dunia perbankan. Persaingan
yang tajam dan ketat yang mendominasi saat ini membauat orientasi perbankan
difokuskan pada upaya memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah agar dapat
menguasai pangsa pasar. Akan tetapi, peralihan dari filosofi produk dan penjualan ke
filosofi pemasaran memberikan kesempatan lebih baik kepada perusahaan untuk
mengungguli pesaingnya.1 Bank harus dapat mengantisipasi kecenderungan ekonomi
di masa mendatang dan harus dapat bersaing dengan bank dan perusahaan lain yang
bergerak dibidang yang sama.
Banyaknya bank yang beroperasi saat ini, membuat dunia perbankan harus
menjalankan fungsinya dengan baik. Hal ini sesuai dengan fungsinya bahwa bank
adalah lembaga keuangan dimana kegiatan sehari-harinya adalah dalam bidang jual
beli uang.2 Ditengah pilihan yang begitu banyak, umumnya nasabah cenderung
memilih tawaran yang sesuai kebutuhan dan pelayanan yang sesuai dengan harapan
1Philip Kotler dan Kevin Lane Keller. Manajemen Pemasaran (Jilid 1; Jakarta: Indeks, 2009),
h. 171.
2Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, edisi keenam (Jakarta: PT RajaGrafindo
Persada, 2007), h. 61.
2mereka. Umumnya nasabah menetapkan suatu pilihan berdasarkan pandangan nilai
mereka.
Setiap nasabah memiliki keinginan dan kebutuhan yang berbeda namun
semua nasabah mengharapkan mutu pelayanan yang baik. Adanya keinginan nasabah
terhadap kualitas pelayanan yang baik dan memadai menjadi kesempatan suatu bank
untuk menguasai pangsa pasar. Namun harus digarisbawahi bahwa karena tingginya
persaingan maka seorang calon nasabah akan menentukan pilihannya pada lebih dari
satu bank. Apabila sebuah bank mampu memberikan pelayanan yang memuaskan
kepada nasabahnya, maka dapat dikatakan bank tersebut mampu mempertahankan
asset terbesarnya. Sebagaimana pendapat Kotler dan Keller bahwa para manajer yang
yakin bahwa pelanggan adalah satu-satunya “pusat laba” sejati bagi sebuah
perusahaan.3
Berdasarkan hal tersebut diatas, maka pelayanan yang prima yang diberikan
kepada nasabah merupakan fungsi dari pandangan terhadap kinerja produk dan
harapan nasabah. Nasabah adalah pihak yang memaksimumkan nilai, mereka
membentuk harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal tersebut.
Strategi kepuasan konsumen menyebabkan para pesaing harus berusaha keras
dan melakukan biaya yang tinggi dalam usaha merebut konsumen suatu perusahaan.
Dampak kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen dan pembelian ulang
3Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jilid 1; Jakarta: Indeks, 2009),
h. 172.
3berbeda-beda setiap perusahaan. Karena konsumen puas belum tentu loyal, akan
tetapi konsumen yang loyal cenderung akan merasa puas. Kepuasan konsumen
dipengaruhi dua variabel utama, yaitu Expectations dan Perceived Performance, bila
Perceived Performance melebihi Expectations, maka konsumen mendapatkan
kepuasan, akhirnya akan menciptakan loyalitas konsumen.4
Dalam persaingan yang ketat, diyakini dengan memberikan pelayanan yang
berkualitas (prima) kepada nasabah, maka jumlah nasabah akan meningkat dan secara
otomatis hal ini dapat meningkatkan laba atau keuntungan bank. Adapun yang perlu
diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah menerima saran dan kritikan dari
nasabah, hal ini berarti bank harus melakukan interaksi dengan nasabah dengan
maksud untuk memperoleh umpan balik (feed back) berapa tanggapan nasabah
tentang sarana dan prasarana yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan
sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan.
Adapun cara untuk mendapatkan umpan balik disini diantaranya dapat
dilakukan dengan penerapan sistem keluhan dan saran atau dengan survei loyalitas
nasabah maka keluhan atau ketidakpuasan nasabah tersebut dapat segera diambil dan
ditentukan solusi yang terbaik oleh bank.
4Tjiptono Fandi dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 41.
4Dengan semakin meningkatnya kebutuhan akan pemenuhan masalah
keuangan, memberikan peluang bagi perbankan dan perusahaan yang bergerak
dibidang yang sama. Oleh sebab itu bank dan perusahaan yang bergerak dibidang
yang sama harus mampu memberi pelayanan yang baik kepada nasabahnya. Untuk
menciptakan kualitas pelayanan (service quality) yang tinggi, bank harus
menawarkan pelayanan yang mampu diterima atau dirasakan sesuai dengan atau
melebihi apa yang diharapkan nasabah. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang
dirasakan nasabah dibanding harapannya, nasabah akan semakin puas.
Dari uraian diatas, maka penulis tertarik untuk  mengadakan suatu penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis dapat
mengemukakan rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kinerja pelayanan yang terdiri
dari variabel bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa?
52. Diantara kelima variabel tersebut, variabel mana yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Cabang Sungguminasa?
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan penelitian
Searah dengan rumusan masalah penelitian yang dimaksudkan maka
tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa.
2. Kegunaan penelitian
Manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah:
a) Bagi Perusahaan
Sebagai masukan agar dapat membantu PT. BRI (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa untuk digunakan sebagai bahan perbandingan,
pertimbangan dalam menentukan langkah-langkah selanjutnya, sehingga
dapat meningkatkan pelayanannya dimasa yang akan datang.
b) Bagi Peneliti
Sebagai tambahan pengetahuan dan bahan perbandingan antara teori-teori
yang didapat di bangku kuliah dengan kenyataan yang terjadi di lapangan,
6selain itu juga sebagai pembelajaran bagi penulis sebelum masuk kedunia
perbankan.
c) Bagi Pembaca
Sebagai bahan kepustakaan dan bahan tambahan pengetahuan mengenai
kualitas pelayanan bagi pembaca yang ingin meneliti masalah yang sama.
D. Garis-garis Besar Isi
Untuk mendapatkan gambaran uraian-uraian dan obyek pembahasan dari
judul tersebut, maka penulis mengemukakan garis-garis besar isi skripsi ini dari bab
ke bab tersebut.
Bab I, Merupakan pendahuluan. Dari bab ini di kemukakan latar belakang,
rumusan masalah, hipotesis, tujuan dan kegunaan penelitian, dan garis-garis besar Isi.
Bab II. Merupakan tinjauan pustaka. Bab ini menguraikan tentang pengertian
pemasaran, manajemen pemasaran, kaulitas, pelayanan, pelayanan prima, konsep
kualitas pelayanan, pengukuran kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, hubungan
antar kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah, dan yang terakhir adalah
kerangka pikir.
Bab III. Merupakan metode penelitian. Dari bab ini dikemukakan lebih rinci
jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber
data, metode pengumpulan data, instrumen pengujian penelitian, tekhnik analisis
data, dan pengujian hipotesis.
7Bab IV. Merupakan hasil penilitian. Dari bab ini membahas tentang gambaran
umum PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa, hasil
analisis data, dan hasil uji hipotesis.





Kata pemasaran berasal dari kata market yang berarti pasar sebagai
mekanisme untuk mempertemukan permintaan dan penawaran. Pada dasarnya pasar
adalah daerah atau tempat (area) yang di dalamnya terdapat kekuatan-kekuatan
permintaan dan penawaran yang saling bertemu untuk membentuk suatu harga.
Pengertian marketing bukan saja meliputi dunia jual beli atau dunia pasar, tetapi
membahas secara sistematis segala masalah yang ada di dalam masyarakat.
Pemasaran meliputi keseluruhan sistem yang berhubungan dengan kegiatan-
kegiatan usaha, yang bertujuan merencanakan, menentukan harga, hingga
mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang atau jasa yang akan
memuaskan kebutuhan pembeli, baik yang aktual maupun yang potensial.5
5William J. Stanton, Prinsip Pemasaran, edisi ketujuh (Jakarta: Erlangga, 1996), h. 7 - 8.
8Beberapa ahli memberikan bermacam-macam definisi tentang pemasaran
antara lain :
1. Asosiasi Pemasaran Amerika menawarkan defenisi formal, pemasaran adalah satu
fungsi organisasi dan seperangkat proses untuk menciptakan, mengomunikasikan,
dan menyerahkan nilai kapada pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan
dengan cara yang menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya.6
2. Menurut Kotler dan Keller, Pemasaran adalah suatu proses sosial yang
didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan
inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan
produk yang bernilai dengan pihak lain.7
3. Menurut H. Nystrom, pemasaran merupakan suatu kegiatan penyaluran barang
atau jasa dari tangan produsen ke tangan konsumen.8
4. Pemasaran adalah sistem kelas keseluruhan dari kegiatan bisnis atau yang
ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada
pembeli yang ada maupun pembeli potensial.9
6Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta :Indeks, 2009), h. 6.
7bid h. 6-7.
8Wordpress, Pengertian Manajemen Pemasaran. http://wordpress.org_belajar berbagi.html
(25 Juni 2011).
9Basu Swastha dan Irawan, Manajemen Pemasaran modern (Yogyakarta: Liberty, 2005), h.
197.
9Dari definisi di atas dapatlah diterangkan bahwa arti pemasaran jauh lebih
luas daripada arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai
dengan mengidentifisir kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan
produk yang hendak diproduksi, menentukan harga produk yang sesuai, menentukan
cara-cara promosi dan penyaluran atau penjualan produk tersebut. Jadi kegiatan
pemasaran adalah kegiatan-kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu sistem.
Kegiatan-kegiatan tersebut beroperasi di dalam suatu lingkungan yang terus-
menerus berkembang sebagai konsekuensi sosial dari perusahaan, tetapi juga dibatasi
oleh sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri dan peraturan-peraturan yang ada.
Bagi pemasaran, perubahan lingkungan dapat merupakan tantangan-tantangan baru
yang memerlukan tanggapan dan cara penyelesaian yang baru pula, atau sebaliknya
dapat berupa suatu peluang atau kesempatan mengembangkan usahanya.
B. Pengertian Manajemen Pemasaran
Manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan, penerapan, dan
pengendalian terhadap program yang dirancang untuk menciptakan, membangun, dan
mempertahankan pertukaran dan hubungan yang menguntungkan dengan pasar
sasaran dengan maksud untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi.10
Selanjutnya Kottler dan Keller  mengemukakan bahwa manajemen pemasaran
adalah sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan mendapatkan, menjaga, dan
10Irawan, et al, eds., Prinsip-Prinsip Pemasaran, edisi pertama (Yogyakarta: BPFE, 1996), h.
15.
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menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, menyerahkan dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.11
Organisasi membentuk ide tentang tingkat transaksi yang diharapkan dengan
pasar sasaran. Kadang-kadang tingkat permintaan nyata mungkin berada di bawah,
setingkat atau di atas tingkat permintaan yang diharapkan. Manajemen pemasaran
harus mengelola situasi permintaan yang berbeda-beda. Manajemen pemasaran
mengelola sebaik-baiknya semua tugas ini dengan melakukan penelitian pemasaran,
perencanaan, penerapan, dan pengawasan pemasaran.Manajemen pemasaran dapat
dijalankan berdasarkan lima falsafah pemasaran yaitu konsep produksi, konsep
produk, konsep penjualan, konsep pemasar, dan konsep pemasaran sosial.
C. Pengertian Kualitas
Meskipun tidak ada pengertian mengenai kualitas yang diterima secara
universal, dari pengertian-pengertian yang ada terdapat beberapa kesamaan, yaitu
dalam elemen-elemen sebagai berikut :
1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
2. Kualitas mencangkup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap
merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa
mendatang).
11Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta :Indeks, 2009), h. 6.
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Dengan berdasarkan elemen-elemen tersebut dapat diambil pengertian
mengenai kualitas yang lebih luas cakupannya adalah sebagai berikut :
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.12
Deming menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu tingkat yang dapat
diprediksi dari keseragaman dan ketergantungan pada biaya yang rendah dan sesuai
dengan pasar. Definisi ini sendiri memiliki dua aspek utama, yaitu :13
1. Ciri-ciri produk yang memenuhi permintaan pelanggan
Kualitas yang lebih tinggi memungkinkan perusahaan meningkatkan kepuasan
konsumen, membuat produk  laku terjual, dapat bersaing dengan pesaing,
meningkatkan pangsa pasar dan volume penjualan, serta dapat dijual dengan
harga yang lebih tinggi.
2. Bebas dari kekurangan
Kualitas yang tinggi menyebabkan perusahaan dapat mengurangi tingkat
kesalahan, mengurangi pengerjaan kembali dan pemborosan, mengurangi
pembayaran biaya garansi, mengurangi ketidakpuasan konsumen, mengurangi
inspeksi dan pengujian, mengurangi waktu pengiriman produk ke pasar,
meningkatkan hasil (yield) dan kapasitas, serta memperbaiki kinerja penyampaian
produk atau jasa.
12Goetsch, et al., eds., Manajemen Mutu Total (Jakarta: PT. Prenhallindo, 2002), h. 4.
13Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 24.
12
David Garvin dikutip dalam Tjiptono mengidentifikasi adanya lima alternatif
perspektif kualitas yang biasa digunakan :14
1. Transcendental Approach
Kualitas dalam pendekatan ini dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit
didefinisikan dan dioperasionalkan. Sudut pandang ini banyak digunakan melalui
pertanyaan-pertanyaan dan pesan-pesan pemasaran seperti kehalusan dan
kelembutan kulit untuk produk sabun mandi, kenyamanan dan prestise untuk
produk mobil, dan suasana belanja yang santai dan menyenangkan untuk
supermarket, dan sebagainya.
2. Product-based Approach
Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai karakteristik atau atribut yang dapat
dikuantifikasikan dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencerminkan
perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk.
3. User-based Approach
Pendekatan didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang
yang memandangnya dan produk yang paling memuaskan preferensi seseorang
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.
4. Manufacturing-based Approach
14David Garvin, Levolock (n.p., 1994), h. 98-99; dikutip dalam Fandi Tjiptono dan Anastasia
Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta: Andi Offset, 2000), h. 51.
13
Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan praktik-praktik
perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas sebagai sama
dengan persyaratannya (conformance to requirements). Jadi yang menentukan
kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan konsumen
yang menggunakannya.
5. Value-based Approach
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Kualitas dalam
perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas paling
tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai
adalah produk atau jasa yang paling tepat dibeli (best-buys).
Menurut Heskett, Visi kualitas jasa dalam Hutabarat menyatakan bahwa
pelayanan merupakan kunci sukses, oleh karena itu kualitas pelayanan harus menjadi
fokus perhatian manajemen perusahaan dalam menjalankan usaha.15 Seperti









15Jemsly Hutabarat, Visi Kualitas Jasa: Masalah Usahawan, No.05/xxvi (n.p.: 1999), h. 20.
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Terjemahnya: “Hai orang–orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik–baik dan sebagian dari apa
yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu
memilih yang buruk–buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal
kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji”. 16
Ayat diatas menjelaskan bahwa Islam mengajarkan, bila ingin memberikan
hasil usaha baik berupa barang maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang
berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain.
Perlakukanlah semua orang dengan baik tanpa memandang strata sosial dan dari
golongan mana orang tersebut berasal karena sesungguhnya semua manusia
derajatnya sama dimata Allah SWT.
D. Pengertian Pelayanan
Dualisme pelayanan sebagai proses dan produk sudah semakin menyatu,
bahkan dapat dikatakan bahwa dalam setiap produk melekat unsur pelayanan. Dengan
kata lain tidak ada produk yang tidak disertai dengan pelayanan. Sejalan dengan itu
maka (hampir) tidak ada perusahaan yang benar-benar manufaktur murni, karena
dalam perusahaan tersebut unsur pelayanan tetap ada, bahkan cenderung dominan.
Tidak hanya pada tingkat operasional tetapi juga pada tingkat puncak manajemen.
16Depertemen Agama RI, Al-Quran Dan Terjemahnya (Semarang: PT. Karya Toha Putra,
1995), h. 67.
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Menurut Moenir pengertian pelayanan adalah setiap kegiatan yang dilakukan
oleh pihak lain yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan kepentingan orang
banyak.17 Alasannya pelayanan merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu dunia
usaha dan merupakan gambaran kebiasaan yang diberikan kepada orang lain dalam
bentuk sikap, kegiatan mulai dari perencanaan dalam membuat suatu produk, berupa
barang atau jasa dilanjutkan dengan proses pengepakan, penyaluran dan berakhir
pada kepuasan konsumsi
Dalam pengertian pelayanan terkandung suatu kondisi yang melayani yakni
memiliki suatu keterampilan, keahlian dibidang tertentu. Berdasarkan keterampilan
dan keahlian pihak tersebut mempunyai posisi atau nilai lebih dalam kecakapan
tertentu, sehingga mampu memberikan bantuan dalam menyelesaikan suatu
keperluan, kebutuhan individu atau organisasi.
Pelayanan juga berarti melayani, membantu, menyiapkan, menerima,
menyabut dan mengurus apa yang diperlukan seorang nasabah/ calon nasabah.
Pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia cabang Sungguminasa
kepada masyarakat tentunya diharapkan akan memudahkan dan memperlancar proses
pekerjaan yang mereka lakukan khususnya pemenuhan kebutuhannya.
Selanjutnya menurut Thoha dalam Perbaikan Administrasi di Indonesia
mengemukakan bahwa pelayanan social merupakan suatu usaha yana dilakukan oleh
17H.A. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum indonesia (Jakarta: Bina Aksara, 1999), h. 16.
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seseorang/ kelompok orang atau institusi tertentu untuk memberikan bantuan atau
kemudahan kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu.18
Pelayanan itu menjadi penting dan peka karena senantiasa berhubungan
dengan nasabah, jika kurang sedikit saja pemberian pelayanan tersebut maka akan
cepat menyinggung komentar orang. Ada beberapa keuntungan kualitas pelayanan
yang baik, diantaranya:19
1. Pendapatan dari penjualan lebih tinggi
2. Biaya produksi yang lebih rendah
3. Profitabilitas dan pertumbuhan meningkat
Menurut Zeithaml dalam Manajemen Pemasaran Bank oleh Sentot Imam
Wahyono pelayanan dilihat dari kepuasan pelanggan dapat diidentifikasikan melalui
lima dimensi kualitas pelayanan yaitu:20
1. Berwujud (Tangibles)
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik harus dapat
diandalkan, keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. Jadi ini mencakup fasilitas fisik, perlengkapan,
penampilan pegawai dan sarana komunikasi yang ada.
18Miftah Thoha, Perbaikan Administrasi di Indonesia (Jakarta: LP3ES, 1999), h. 47.
19Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prinma (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), h. 12.
20Sentot Imam Wahyono, Manajemen Pemasaran Bank (Surabaya: Graha Ilmu, 2009), h. 22.
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2. Kehandalan (Reliability)
Suatu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijalankan dengan
akurat dan terpercaya. Kinerja yang sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketetapan waktu , pelayanan yang sama untuk semua pelanggan dan tanpa
kesalahan.
Fasilitas yang diberikan dalam melakukan pelayanan akan terlihat semu
tanpa adanya reliability (kehandalan) dari pelaku bisnis. Kehandalan dalam
pelayanan dapat dilihat dari ketepatan dalam memenuhi janji secara akurat dan
terpercaya. Allah sangat menganjurkan setiap umatnya untuk selalu menepati
janji yang telah ditetapkan seperti dijelaskan dalam Al Qur’an surat An-Nahl ayat
91:
 ُُﻢﺘْﻠَﻌَﺟ َْﺪﻗَو َﺎھِﺪﯿِﻛَْﻮﺗ َﺪَْﻌﺑ َنﺎَﻤَْﯾﻷْا اﻮُُﻀﻘَﻨَﺗﻻَو ْﻢﱡﺗَﺪھﺎَﻋ اَِذإ ِﷲ ِﺪْﮭَِﻌﺑ اُﻮﻓَْوأَو  َﷲ
نُﻮﻠَﻌَْﻔﺗﺎَﻣ َُﻢﻠَْﻌﯾ َﷲ ﱠِنإ ًﻼِﯿﻔَﻛ ْﻢُﻜَْﯿﻠَﻋ
Terjemahnya: “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan
janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai
saksimu (terhadap sumpah-sumpah itu), sesungguhnya Allah
mengetahui apa yang kamu perbuat”. 21
21Depertemen Agama RI, Al-Quran Dan Terjemahnya (Semarang: PT. Karya Toha Putra,
1995), h. 415.
18
Ayat diatas menjelaskan bahwa setiap manusia diwajibkan menepati janji
yang telah ditetapkan, demikian juga dengan pelaku bisnis baik janji yang
ditetapkan secara langsung maupun janji-janji dalam bentuk promosi, semuanya
harus ditepati dan sesuai dengan kenyataan. Penawaran ketika promosi atau iklan
yang tidak sesuai dengan kenyataan berarti telah mengingkari janji yang
ditetapkan dan hal ini telah mengandung unsur penipuan yang akan merugikan
nasabah. Nasabah lebih loyal pada bank yang selalu menepati janji daripada bank
yang banyak menawarkan promosi mewah tapi tidak sesuai dengan kenyataan.
3. Ketanggapan (Responsiveness)
Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif) kepada pelanggan, memberikan konsumen menunggu tanpa adanya
alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif terhadap kualitas pelayanan.
Para peristiwa pelayanan yang gagal, kemampuan untuk segera membatasi hal
tersebut secara professional dapat memberikan persepsi yang positif terhadap
kualitas pelayanan.
4. Jaminan / kepastian (Assurance)
Pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuan untuk
melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menunjang kinerja yang baik
sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan (bebas dari keragu-
raguan). Adanya assurance (jaminan) juga dapat menunjukkan nilai plus
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tersendiri bagi perusahaan terhadap pelayanan yang diberikan. Jaminan ini dapat
ditunjukkan melalui pengetahuan, kesopansantunan, rasa aman, rasa percaya,
bebas dari bahaya dan resiko yang dapat diberikan karyawan kepada nasabah.
Baik buruknya perilaku bisnis para pengusaha menentukan sukses-gagalnya
bisnis yang dijalankan.
5. Empati (Empathy)
Memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada
pelanggan dan berupaya untuk memahami keinginan konsumen. Kemudahan
dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan pemahaman atas
kebutuhan para pelanggan.
E. Pelayanan Prima
Pelayanan prima (excellent services) berarti pelayanan yang sangat baik atau
pelayanan terbaik. Pelayanan prima adalah faktor kunci keberhasilan suatu
perusahaan. Pelayanan prima bukan hanya sekedar memberikan layanan, tetapi dalam
hal ini memerlukan pelayanan ekstra sesuai dengan harapan pelanggan yang
memerlukan pelayanan yang terbaik.
Ada beberapa pengertian pelayan prima menurut Nina Rahmayanti, antara
lain:22
1. Layanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan
pelanggan. Awalnya pelanggan memiliki harapan yang sangat sederhana dan
22Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), h. 17-18.
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sementara dibenaknya yang bersifat biasa dengan standar yang umum yang
banyak diberikan perusahaan yang lainnya namun adanyan pelayanan ekstra yang
tidak diduga dan merupakan surprise dari pelayanan bank seperti seorang security
tidak saja memberikan pelayanan keamanan namun juga membantu mengarahkan
nasabah dalam pengambilan kartu antrian, mengarahkan penulisan dan
pengambilan slip transaksi, pemberian majalah atau koran ketika menunggu
antrian, serta mengarahkan jalur teller dan customer services.
2. Layanan prima adalah pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas. Ciri khas
kualitas yang baik meliputi kemudahan, kecepatan, ketepatan, kehandalan, dan
empathy dari petugas pelayanan dalam pemberian dan penyampaian pelayanan
kepada pelanggan yang berkesan kuat yang dapat langsung dirasakan pelanggan
pada waktu itu dan saat itu juga.
3. Layanan prima adalah pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu
mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara konsisten dan
akurat (handal).
4. Layanan prima adalah pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis (practical
needs) dan kebutuhan emosional (emotional needs) pelanggan.
Pelayanan prima bukan hanya sekedar memberikan layanan, hal ini
memerlukan sedikit pelayanan ekstra dan sesuai dengan harapan pelanggan yang
mengharapkan pelayanan yang terbaik. Ini menunjukkan bahwa karyawan suatu bank
harus melakukan langkah dan sikap yang tepat dalam berhubungan dengan nasabah.
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Menurut Fandy Tjiptono citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut
pandang/persepsi penyedia jasa melainkan berdasarkan sudut pandang/persepsi
konsumen atau publik.23 Hal ini menunjukkan bahwa dalam suatu bank yang dapat
menilai tingkat kualitas pelayannya adalah nasabah bukan karyawannya.
F. Konsep Kualitas Pelayanan
Kualitas layanan dapat dikatakan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengembangi harapan
konsumen. Harapan konsumen merupakan keyakinan konsumen sebelum mencoba
atau membeli suatu produk, yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk
tersebut.24 Kualitas total suatu jasa atau produk terdiri atas tiga komponen utama
yaitu sebagai berikut :25
1. Technical Quality, adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas output
produk atau jasa yang diterima konsumen. Technical quality dapat diperinci lagi
menjadi :
a. Search quality, adalah kualitas yang dapat dievaluasi konsumen sebelum
membeli produk tersebut, misalnya harga.
23Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa dan Pelayanan Prima (Yogyakarta: PT. Andi Offset,
1996), h. 61.
24Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 61.
25Ibid, h. 60.
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b. Experience quality, adalah kualitas yang hanya bisa dievaluasi konsumen
setelah membeli produk tersebut, misalnya ketepatan waktu, kecepatan
pelayanan, dan kerapihan hasil.
c. Credence quality, adalah kualitas yang sukar dievaluasi konsumen meskipun
telah mengkonsumsi produk tersebut.
2. Functional Quality, adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas cara
penyampaian suatu produk.
3. Corporate Image, adalah profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus
perusahaan.
Gronroos menyatakan bahwa ada tiga kriteria pokok dalam menilai kualitas
jasa atau produk yaitu outcome-related, process-related, dan image-related. Tiga
kriteria tersebut dapat dijabarkan menjadi enam unsur, adalah : 26
1. Professionalisme and Skill
Kriteria ini merupakan outcome-related criteria, dimana konsumen
menyadari bahwa perusahaan, sistem operasi, dan sumber daya fisik memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah
konsumen secara profesional.
2. Attitude and Behavior
Kriteria ini adalah process-related criteria, dimana konsumen merasa
bahwa karyawan perusahaan (contact personal) menaruh perhatian terhadap
26Ibid., h. 72.
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mereka dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah mereka secara
spontan dan senang hati.
3. Accesisibility and Flexibility
Kriteria ini termasuk kedalam process-related criteria, dimana konsumen
merasa bahwa pengusaha, lokasi, jam kerja, karyawan, dan sistem operasionalnya
dirancang dan dioperasionalkan sedemikian rupa sehingga konsumen dapat
melakukan akses dengan mudah. Selain itu juga dirancang dengan maksud agar
dapat bersifat fleksibel dalam menyesuaikan permintaan dan keinginan konsumen.
4. Reability and Trustworthiness
Kriteria ini termasuk process-related criteria, dimana konsumen
memahami bahwa apapun yang terjadi mereka bisa mempercayakan segala
sesuatunya kepada perusahaan.
5. Recovery
Kriteria ini termasuk kedalam process-related criteria, dimana konsumen
menyadari bahwa bila ada kesalahan maka perusahaan akan segera mengambil
tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari pemecahan masalah yang
tepat.
6. Reputation and Credibility
Kriteria ini merupakan process-related criteria, dimana kosumen
meyakini bahwa operasi dari perusahaan dipercaya dan memberikan nilai atau
imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya.
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G. Pengukuran Kualitas Pelayanan
Pada hakikatnya pengukuran kualitas suatu jasa atau produk hampir sama
dengan pengukuran kepuasan konsumen, yaitu ditentukan oleh variabel harapan dan
kinerja yang dirasakan (perceived performance). Untuk dapat mengelola jasa atau
produk dengan baik dan berkualitas, maka perusahaan harus mengenal dan
memperhatikan lima kesenjangan yang berkaitan dengan sebab kegagalan
perusahaan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dikutip dalam Kotler mengemukakan
lima gap tersebut sebagai berikut :27
1. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.
Manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yang diinginkan para konsumen
secara cepat. Terjadinya kesenjangan ini umumnya disebabkan karena kurang
efektifnya komunikasi antara bawahan dengan atasan, kurangnya riset pemasaran
dan tidak dimanfaatkannya riset pemasaran, serta terlalu banyak tingkat
manajemen.
2. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa atau produk.
Manajemen mampu merasakan secara tepat apa yang diinginkan oleh para
konsumen, tetapi pihak manajemen tersebut tidak menyusun suatu standar kinerja
tertentu.
27Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan Kontrol
terj. Hendra Teguh dan Ronny A. Rusli AK, edisi revisi (Jakarta: PT. Ikrar Mandiriabadi, 1997), h. 92.
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3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa atau produk dan cara penyampaiannya.
Karyawan perusahaan kurang dilatih atau bekerja melampaui batas dan tidak
dapat atau tidak mau memenuhi standar atau mereka dihadapkan pada standar-
standar yang bertentangan.
4. Gap antara penyampaian jasa atau produk dan komunikasi eksternal.
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan-pernyataan yang dibuat oleh
wakil (representatives) dan iklan perusahaan. Kesenjangan ini sering terjadi
karena tidek memadainya komunikasi horizontal dan adanya kecenderungan
untuk memberikan janji yang berlebihan.
5. Gap antara jasa atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan.
Kesenjangan ini terjadi bila konsumen mengukur kinerja atau prestasi perusahaan
dengan cara yang berlainan dan salah dalam mempersepsikan kualitas jasa atau
produk tersebut.
H. Kepuasan Nasabah
Secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan28.
Dari definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas
kinerja dan harapan. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas dan
28Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta :Indeks, 2009),
h. 177.
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sebaliknya jika kinerja memenuhi dan melebihi harapan maka nasabah akan merasa
puas. Apabila perusahaan memfokuskan pada kepuasan tinggi maka para nasabah
yang kepuasannya hanya pas, akan mudah untuk berubah pikiran bila mendapat
tawaran yang lebih baik. Sedangkan konsumen yang amat puas lebih sukar untuk
mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi atau kesenangan yang tinggi menciptakan
kelekatan emosional terhadap merek tertentu, bukan hanya kesukaan atau preferensi
rasional dan hasilnya adalah kesetiaan nasabah yang tinggi.
Tujuan utama suatu bank adalah untuk meningkatkan jumlah nasabahnya,
baik secara kuantitas maupun kualitas. Secara kuantitas artinya jumlah nasabah
bertambah secara signifikan dari waktu ke waktu, dan secara kualitas artinya nasabah
yang diperoleh adalah nasabah yang produktif yang mampu memberikan laba bagi
bank.
Untuk mencapai tujuan tersebut dapat dilakukan dengan berbagai cara dan
salah satunya adalah dengan memberikan kepuasan kepada nasabah. Kepuasan
nasabah menjadi sangat bernilai bagi suatu bank, sehingga tidak heran jika ada slogan
“nasabah adalah raja yang perlu dilayani sebaik-baiknya. Pemberian perhatian dan
pelayanan yang maksimal akan membuat nasabah merasa puas.
Dalam praktiknya apabila nasabah merasa puas dengan perhatian yang
diberikan suatu bank, maka ada keuntungan yang diterima bank, yaitu:
1. Nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan (tidak lari ke bank lain)  atau
dengan kata lain nasabah loyal kepada bank.
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2. Kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasabah baru dengan
berbagai cara, sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah.
Menurut Kotler pengukuran kepuasan nasabah dapat dilakukan melalui empat
sarana yaitu:29
1. Sistem keluhan dan usulan
Artinya seberapa banyak keluhan atau complain yang dilakukan nasabah
dalam suatu periode, makin banyak keluhan berarti makin kurang baik begitupun
sebaliknya. Untuk itu perlu adanya sistem dalam menangani keluhan dan usulan.
2. Survei kepuasan konsumen
Dalam hal ini bank perlu melakukan survei baik melalui wawancara
maupun kuesioner tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan bank tempat
nasabah bertransaaksi selama ini. Oleh karena itu perlu dilakukan survei kepuasan
pelanggan.
3. Konsumen samaran
Bank dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain untuk berpura-
pura menjadi nasabah guna melihat pelayanan yang diberikan oleh karyawan
29Philip Kotler, op. cit., h. 93-96.
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bank secara langsung, sehingga terlihat jelas bagaimana karyawan melayani
nasabah sesungguhnya.
4. Analisis mantan pelanggan
Dilakukan dengan cara melihat data-data yang pernah menjadi nasabah
bank guna mengetahui sebab-sebab mengapa mereka tidak mau lagi menjadi
nasabah bank tersebut.
I. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah
Pelayanan perusahaan yang ditujukan kepada pelanggan merupakan elemen
yang sangat penting agar dapat menjamin kelangsungan hidup atau menjaga
kestabilan usaha perusahaan, karena perusahaan sangat mengharapkan loyalitas dari
nasabah, nasabah akan loyal kepada perusahaan apabila nasabah mendapatkan
kepuasan. Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang erat kepada nasabah.
Seperti yang dikemukakan oleh Tjiptono “Kualitas memiliki hubungan yang
erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan pelanggan. Dengan demikian
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada
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gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan
kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan”.30
J. Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian telah dilakukan berkaitan dengan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah, antara lain:
1. Fia Transtrianingzah melakukan penelitian pada tahun 2006 dengan judul
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
Pada Bank Muamalat Cabang Solo” diketahui bahwa diantara variabel Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy mempunyai pengaruh yang
signifikan baik secara simultan atau secara parsial terhadap kepuasan nasabah.
Variabel yang paling dominan adalah variabel Responsiveness (X3).31
2. Merida Manurung melakukan penelitian pada tahun 2007 dengan judul
“Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Jatim
Cabang Malang”. Dari penelitian tersebut terbukti variabel Empathy (X5)
menjadi variabel yang berpengaruh terbesar kelima terhadap kepuasan nasabah.32
K. Kerangka Pikir
30Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta : Andy, 2000), h. 54.
31Fia Transtrianingzah, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah Pada Bank Muamalat Cabang Solo (Surakarta: Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri, 2006).
32Marida Manurung, Pengaruh Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT.
Bank Jatim Cabang Malang (Malang: Universitas Brawijaya, 2007).
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PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa merupakan
bank yang dalam menjalani fungsinya sebagai lembaga keuangan selalu berusaha
untuk memberikan yang terbaik kapada nasabahnya. Oleh sebab itu PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa menerapkan standar layanan yang
prima baik kepada nasabah lama maupun nasabah baru, agar mereka merasa puas.
Guna mencapai pelayanan prima yang diharapkan oleh nasabah bank, maka
perlu ditetapkan variabel-variabel yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy.
Berdasarkan uraian sebelumnya pembahasan yang akan dilakukan dalam













Gambar di atas menjelaskan dimensi kualitas pelayanan yang baik terhadap
nasabah,  jika ini terorganisir dengan baik otomatis akan menghasilkan kepuasan
nasabah yang signifikan dan berpengaruh baik terhadap masa depan perusahaan.
L. Hipotesis
Hipotesis yaitu suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap permasalahan
penelitian, sampai terbukti melalui data-data yang terkumpul.33 Hipotesis masih akan
diuji kebenarannya dengan menggunakan data-data yang paling berguna untuk
membuktikan kebenaran daripada hipotesis itu sendiri. Berdasarkan perumusan
masalah, tujuan penelitian dan uraian yang telah disampaikan pada bagian-bagian
sebelumnya, maka dapat disusun hipotesis penelitian sebagai berikut :
1. Diduga bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kinerja pelayanan yang
terdiri dari variabel bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya
33Arikunto Suharsimi, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, edisi revisi (Jakarta:





tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa.
2. Diduga bahwa variabel keandalan (reliability) merupakan variabel yang
paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa.
BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
A. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan di kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Cabang Sunggumnasa, yang berlokasi di Jalan Andi Mallombassang No. 101
Sungguminasa, Gowa. Waktu yang digunakan untuk penelitian ini selama kurang
lebih 2 bulan.
B. Jenis Penelitian
Penelitian yang dilakukan penulis ini merupakan penelitian eksperimen, yang
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa.
C. Populasi dan Sampel
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1. Populasi
Dalam melakukan penelitian, kegiatan pengumpulan data merupakan
langkah penting guna mengetahui karakteristik dari populasi yang merupakan
elemen-elemen dalam objek penelitian. Data tersebut digunakan untuk
pengambilan keputusan atau digunakan untuk pengujian hipotesis.
Dalam pengumpulan data akan selalu dihadapkan dengan objek yang
akan diteliti baik itu berupa benda, manusia, dan aktivitasnya atau peristiwa
yang terjadi. Sugiyono mengemukakan bahwa populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.34 Sedangkan menurut Sudjana populasi adalah totalitas semua
nilai yang mungkin, hasil menghitung atau pengukuran, kuantitatif maupun
kualitatif mengenai karakteristik tertentu dari semua anggota kumpulan yang
lengkap dan jelas yang ingin dipelajari sifat-sifatnya.35
2. Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak
diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlahnya lebih
sedikit daripada jumlah populasi)”.36 Karena jumlah populasi nasabah BRI
34Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung : Alfabeta, 2004), h. 72.
35Sudjana, Metode Statistika (Bandung : Tarsito, 2000), h. 19.
36Djarwanto & Subagyo Pangestu, Statistik Induktif (Yoyakarta : BPFE, 1993),  h. 108.
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Cabang Sungguminasa cukup besar maka dilakukan pemilihan sampel
sebanyak 60 orang responden yang menurut teori limit sentral (central limit
theoren) bahwa jumlah sampel ≥ 30 orang sudah representatif mewakili
populasi.37
3. Tekhnik Pengambilan Sampel
Dalam penelitian ini menggunakan Non Probability Sampling. Non
Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi sampel.38 Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel
pada penelitian ini adalah Convenience sampling atau Accidental Sampling.
Convenience sampling atau Accidental Sampling adalah peneliti memiliki
kebebasan memilih responden yang ditemui untuk diteliti.39 Menurut
Sugiyono, Accidental Sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui
itu cocok sebagai sumber data.40
37J. Supranto, Statistik: Teori dan Aplikasi (Cet. 6; Jakarta: Erlangga, 2001), h. 97.
38Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung : Alfabeta, 2004), h. 77.
39Husein Umar, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen (Jakarta : PT. Gramedia Pustaka
Utama, 2000), h. 63.
40Sugiyono, loc. cit.
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D. Jenis dan Sumber Data
Untuk menyusun suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data primer
maupun data sekunder, yaitu akan dijelaskan sebagai berikut :
1. Data Primer
Adalah data yang diperoleh secara langsung yang berasal dari sumbernya,
yaitu data yang diperoleh langsung dari responden (kuesioner). Dalam penelitian
ini data diperoleh langsung dari nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang
Sungguminasa.
2. Data Sekunder
Merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung
dari sumbernya tetapi melalui media perantara. Seperti buku-buku literatur, surat
kabar, majalah, dan informasi yang berhubungan dengan masalah yang sedang
diteliti.
E. Tekhnik Pengumpulan Data
Instrumen pengumpulan data adalah alat bantu yang dipilih dan digunakan
oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan data agar kegiatan pengumpulan
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menjadi sistematis dan dipermudah olehnya.41 Adapun tekhnik yang digunakan
untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah :
1. Penelitian Pustaka (Library Research)
Pengumpulan data secara teoritis dengan cara menelaah berbagai buku
literatur dan bahan teori lainnya yang berkaitan dengan masalah yang dibahas
2. Penelitian Lapangan (Field Research)
a. Observasi, yaitu pengumpulan data yang dilakukan langsung ketempat
penelitian dan mengumpulkan data yang diperlukan.
b. Kuesioner, yaitu pengumpulan data dengan menyebarkan daftar pertanyaan
kepada beberapa nasabah dengan menggunakan metode skala. Kerangka
kuesioner pada penelitian ini dibagi dalam dua bagian, yaitu bagian pertama
yang memuat keterangan mengenai identitas peneliti, tujuan penelitian, serta
pembuka kuesioner. Pada bagian kedua memuat pertanyaan mengenai
identitas responden seperti nama, jenis kelamin, umur, pendidikan,
pekerjaan, dan penghasilan perbulan.
F. Pengukuran Variabel
Untuk pengukuran Dalam penelitian ini terdapat lima variabel bebas yaitu
keadaan fisik (Tangibles), kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness),
41Sutrisno Hadi, Metodologi Reseach (Cet XVI; Yogyakarta : Fakultas Psikologi Universitas
Gajah Mada, 1984), h.70.
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jaminan (Assurance) dan perhatian (Empathy) serta satu variabel terikat yaitu
kepuasan nasabah. Untuk mengukur kelima variabel tersebut digunakan instrumen
pengukur yang berupa pernyataan dari masing-masing indikator untuk tiap-tiap
variabel yang diajukan kepada responden melalui kuesioner. Jawaban dari tiap
pernyataan dihitung dengan cara menjumlahkan angka-angka dari pernyataan,
sehingga jawaban yang berada pada posisi sama, akan menerima secara konsisten
nilai angka yang juga sama. Dalam Penelitian ini menggunakan pernyataan yang
nantinya akan dianalisis secara kuantitatif dengan menggunakan Skala Likert. Skala
Likert adalah Skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.42
Dalam penelitian ini menggunakan jenis data interval, yaitu nilai bobot 1
sampai dengan 5 pada kelima variabel. Karakteristik variabel kualitas pelayanan (X)
diberi bobot  sebagai berikut :
1. Sangat Setuju (SS) : nilai lima
2. Setuju (S) : nilai empat
3. Netral (N) : nilai tiga
4. Tidak Setuju (TS) : nilai dua
5. Sangat Tidak Setuju (STS) : nilai satu
Sedangkan untuk mengukur karakteristik kepuasan nasabah (Y) digunakan
skala likert sebagai berikut :
42Sugiyono, op. cit., h. 86.
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1. Sangat Puas (SP) : nilai lima
2. Puas (P) : nilai empat
3. Netral (N) : nilai tiga
4. Tidak Puas (TP) : nilai dua
5. Sangat Tidak Puas (STP) : nilai satu.
G. Pengujian Instrumen Penelitian
1. Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah bagian ilmu statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data
sebagaimana adanya tanpa maksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk
umum.
2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Uji validitas adalah untuk menunjukan sejauh mana suatu alat
pengukur itu mampu mengukur apa yang ingin diukur, maka kuesioner yang
disusunnya harus mengukur apa yang ingin diukurnya perhitungan uji
validitas dengan bantuan SPSS.43 Suatu instrumen yang valid atau sahih
mempunyai validitas yang tinggi, sebaliknya instrumen yang kurang valid
memiliki validitas yang rendah. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila
mampu mengukur apa yang diinginkan.
43Husein Umar, Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen ( Jakarta: PT Gramedia Pustaka
Utama dan JBRC, 2002), h. 179.
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Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data
yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang validitas yang
dimaksud. Bila korelasi tiap butir instrumen positif dan besarnya 0,3 ke atas
maka tiap butir instrumen tersebut merupakan construct yang kuat.
Sebaliknya bila korelasi tiap butir instrumen besarnya di bawah 0,3, maka
butir instrumen tersebut tidak valid.44
Uji reliabilitas instrumen hanya dilakukan pada butir-butir valid yang
diketahui pada uji validitas instrumen. Jika rAlpha positif dan
rAlpha> rtabel, maka butir atau variabel tersebut reliabel. Jika rAlpha positif dan
rAlpha< rtabel, maka butir atau variabel tersebut tidak reliabel45.
H. Tekhnik Analisis Data
Metode analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Analisis Regresi Berganda
Regresi berganda yaitu untuk menganalisis seberapa besar pengaruh
antara beberapa variabel independen.
Bentuk umum persamaan regresi berganda adalah sebagai berikut:
Y = α0+ β1 X1 + β2 X2+ β3 X3 + β4 X4 + β5 X5 + e
44Sugiyono, op. cit., h. 142
45Singgih Santoso, Buku Latihan SPSS Statistik Parametrik. (Jakarta: Elex Media
Komputindo, 2000), h. 286.
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Dimana : Y  : Kepuasan nasabah
α0 : Konstanta
β  : Koefisien regresi
X1 : Bukti langsung (tangibles)
X2 : Kehandalan (reliability)
X3 : Daya tanggap (responsiveness)
X4 : Jaminan (assurance)
X5 : Perhatian (empathy)
2. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi adalah salah satu nilai statistik yang dapat
digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara dua variabel. Nilai
koefisien dari determinasi menunjukan persentase variasi nilai variabel yang
dapat dijelaskan oleh persamaan regresi yang dihasilkan46.
I. Pengujian Hipotesis
1. Uji Simultan (Uji F)
Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah kelima variabel
tersebut secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan dengan
kepuasan nasabah.
46Al-Gifari, Analisis Regresi: Teori, Kasus dan Solusi, edisi kedua (Yogyakarta: BPFE,
2001), h. 47.
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Langkah-langkah pengujian terhadap koefisien regresi adalah sebagai
berikut :
1. Ho :  = 0, tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah.
Ha :  ≠ 0, ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan   terhadap variabel kepuasan nasabah.
2. Dalam pengujian ini digunakan taraf signifikansi sebesar 5% dan  derajat
kebebasan (d.f) = (k-1, n-k, α), dapat diketahui dari hasil perhitungan
komputer program SPSS.
3. Kesimpulan yang diambil adalah Jika f hitung > f tabel maka Ho ditolak,
sebaliknya Jika f hitung < f tabel maka Ho    diterima, dengan  f tabel derajat
kebebasan = (k-1, n-k, α).
2. Uji Parsial (Uji t)
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independent (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy)
terhadap variabel dependent (kepuasan nasabah).
Langkah-langkah pengujian  terhadap koefisien regresi adalah sebagai
berikut :
1. H0 :  = 0, tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan terhadap variabel kepuasan nasabah.
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H1 :  ≠ 0, ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas
pelayanan   terhadap variabel kepuasan nasabah.
2. Dalam pengujian ini digunakan taraf signifikansi sebesar 5% dan  derajat
kebebasan (df) = n - k, dapat diketahui dari hasil perhitungan komputer
program SPSS.
3. Kesimpulan yang diambil adalah Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak,
sebaliknya Jika t hitung < t tabel maka Ho  diterima.
J. Defenisi Operasianal Variabel Dan Ruang Lingkup Penelitian
Variabel adalah suatu konsep yang mempunyai variasi nilai dengan klasifikasi
tertentu dan dapat pula diartikan segala sesuatu yang akan dijadikan obyek
pengamatan penelitian. Variabel penelitian adalah suatu atribut dari obyek atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya.47 Berdasarkan landasan teori di bab II dan
penelitian terdahulu, maka dalam penelitian ini peneliti menemukan variabel-variabel
yang mempengaruhi nasabah BRI Cabang Sungguminasa dalam bertransaksi.
Variabel dari masing-masing bagian dapat dikategorikan dalam beberapa variabel
kualitas pelayanan yang dapat dibagi dalam lima dimensi yaitu:48
47Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung : Alfabeta, 2004), h. 32.
48Tjiptono Fandi dan Anastasia Diana, Total Quality Management, edisi ketiga (Yogyakarta:
Andi Offset, 2000), h. 27-28.
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1. Variabel Tangibles (X1) merupakan atribut-atribut jasa yang dapat dilihat secara
nyata (berwujud). Indikator-indikator yang terkait dengan Tangibles :
X1.1 =  Sarana area parkir yang luas dan memadai.
X1.2 = Kenyamanan fasilitas ruang antrian bank (tempat duduk, TV, AC,   bahan
bacaan seperti koran dan majalah).
X1.3 =   Tersedianya slip-slip transaksi perbankan.
2. Variabel Reliability (X2) merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara cepat, tepat, akurat dan terpercaya.
Indikator-indikator yang terkait dengan Reliability :
X2.1 =  Kemudahan dalam prosedur pelayanan.
X2.2 =  Kecepatan dan ketepatan karyawan dalam melakukan transaksi.
X2.3 =  Keakuratan dalam memberikan informasi kepada nasabah.
3. Variabel Responsivenes (X3) merupakan kemauan pegawai untuk tanggap
membantu para nasabah dan memberikan pelayanan yang cepat, tepat dengan
disertai penyampaian jasa yang jelas. Indikator-indikator yang terkait dengan
Responsiveness :
X3.1 =  Kecepatan karyawan dalam merespon keluhan nasabah.
X3.2 =  Ketepatan karyawan dalam memecahkan masalah nasabah.
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X3.3 =  Kesediaan dan ketanggapan karyawan dalam melayani nasabah.
4. Variabel Assurance (X4) merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya nasabah
terhadap perusahaan. Indikator-indikator yang terkait dengan Assurance :
X4.1 = Karyawan memiliki penegtahuan yang memadai mengenai sistem
perbankan dan produk-produk BRI Cabang Sungguminasa, sehingga
dapat menjawab pertanyaan nasabah.
X4.2 =   Karyawan bank bersikap ramah dan sopan kepada nasabah.
X4.4 =   Keamanan nasabah saat bertransaksi dengan bank.
5. Variabel Empathy (X5) yaitu meliputi kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan
individu para nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah.
Indikator-indikator yang terkait dengan Empathy :
X5.1 =  Kemampuan pegawai dalam memberikan perhatian secara individual
untuk menciptakan suasana nyaman bagi nasabah saat bertransaksi.
X5.2 =   Kemampuan pegawai dalam memahami setiap kebutuhan nasabah.
X5.3 = Kemampuan pegawai dalam melakukan hubungan interaktif dengan
nasabah.
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6. Variabel Terikat (Y) yang merupakan kepuasan nasabah yaitu ukuran suatu
tingkat kepuasan yang diperoleh nasabah atas apa yang diperoleh dari kualitas
jasa ditawarkan oleh BRI Cabang Sungguminasa. Indikator-indikator yang
terkait dengan kepuasan nasabah adalah :
Y1.1 = Selama menabung di BRI Cabang Sungguminasa, saya merasa puas atas
pelayanan yang diberikan oleh BRI Cabang Sungguminasa.
Y1.2 =  Saya akan merekomendasikan BRI Cabang Sungguminasa kepada orang
lain agar menabung di BRI Cabang Sungguminasa.
Y1.3 =   Saya mempunyai tidak keinginan untuk berpindah ke Bank lain.
BAB IV
GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN
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A. Gambaran Umum Obyek Penelitian
1. Sejarah Berdirinya Bank Rakyat Indonesia (BRI)
Kegiatan perbankan dirintis sejak tahun 1894 oleh Patih Banyumas,
Raden Bei Aria Wirjaatmadja yaitu dengan mendirikan “De Poerwokertosche
Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden”, yang pada awalnya hanya
untuk menampung pemasukan angsuran dari para peminjam kas masjid. Pada
tanggal 16 Desember 1895, pendirian bank tersebut diresmikan yang
kemudian dikenal sebagai “Bank Perkreditan Rakyat” yang pertama di
Indonesia. Sebutan lain yang dikenal adalah “Hulp en Spaarbank der
Inlandsche Bestuurs Ambtenaren” yang terdiri atas: Hulp en Spaarbank
berarti bank bantuan dan simpanan, der merupakan gabungan dari kata-kata
van dan de yang berarti kepunyaan atau milik dari, Inlandsche Bestuurs
Ambtenaren berarti pegawai pangreh - praja berkebangsaan (Indonesia)
pribumi yang menduduki fungsi-fungsi kepala. Jadi secara keseluruhan berarti
“Bank bantuan dan simpanan milik dari pegawai pangreh–praja
berkebangsaan Indonesia pribumi”. Di kalangan masyarakat disebut dengan
Bank “ Prijaji”.
Pada saat pimpinan bank Prijaji dipegang oleh W.P.D. de Wolf van
Westerrode (1897), bank tersebut diproyeksikan menjadi sentral dari bank-
bank koperasi di pedesaan seperti bank-bank petani di Jerman. De Wolf mulai
membentuk lembaga-lembaga perkreditan di pedesaan. Bank-Bank Desa dan
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Lumbung-lumbung desa itulah yang merupakan asal-usul “BADAN KREDIT
DESA (BKD)” yang ada saat ini.
Pada perkembangan selanjutnya yaitu pada tahun 1898, Hulp en
Spaarbank der Indlansche Bestuurs Ambtenaren dikenal di kalangan
masyarakat sebagai “Volksbank” (Bank Rakyat). Lebih dikenal sebagai
Volksbank karena jangkauan operasinya tidak terbatas hanya pada priyayi, tapi
juga meliputi rakyat banyak pada umumnya.
Pada masa Jepang, namanya berubah lagi menjadi “Syomin Ginko”.
Dan menerapkan sistem pencabangan baru. Baru akhirnya setelah
kemerdekaan RI, diganti kembali menjadi Bank Rakjat Indonesia (BRI).
Berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan
bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah pertama di Republik Indonesia.
Adanya situasi perang mempertahankan kemerdekaan pada tahun
1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai
aktif kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah
nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU
No. 41 tahun 1960 dibentuk Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang
merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche
Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres)
No. 9 tahun 1965, BKTN diintergrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan
nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan.
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Setelah berjalan selama satu bulan keluar Penpres No. 17 tahun 1965
tentang pembentukan Bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia.
Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan
(eks BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II
bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang
Ekspor Impor (Exim).
Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-
undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang
Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank
Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang
Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu
Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya
berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-
tugas pokok BRI sebagai Bank Umum. Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan
Undang-undang perbankan No. 7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI
No. 21 tahun 1992 status BRI berubah menjadi PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) yang kepemilikannya masih 100% ditangan Pemerintah.
PT. BRI (Persero) yang didirikan sejak tahun 1895 didasarkan
pelayanan pada masyarakat kecil sampai sekarang tetap konsisten, yaitu
dengan fokus pemberian fasilitas kredit kepada golongan pengusaha kecil. Hal
ini antara lain tercermin pada perkembangan penyaluran KUK pada tahun
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1994 sebesar Rp. 6.419,8 milyar yang meningkat menjadi Rp. 8.231,1 milyar
pada tahun 1995 dan pada tahun 1999 sampai dengan bulan September
sebesar Rp. 20.466 milyar.
Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat
maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit Kerja yang
berjumlah 4.447 buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor
Wilayah, 12 Kantor Inspeksi /SPI, 170 Kantor Cabang (Dalam Negeri), 145
Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor Cabang Khusus, 1 New York Agency, 1
Caymand Island Agency, 1 Kantor Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas
Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 P.POINT, 3.705 BRI UNIT dan 357 Pos
Pelayanan Desa.
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa
didirikan pada tanggal 1 Agustus 1975 dan di pimpin oleh Sumaryono. Seiring
dengan perkembangan zaman dan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan
sektor keuangan, maka BRI Cabang Sungguminasa menambah unit kerjanya.
Sekarang BRI Cabang Sungguminasa telah memiliki 11 unit dan ditambah 2
kantor cabang pembantu (KCP). Unit-unit BRI Cabang Sungguminasa yaitu
Unit Katangka, Unit Sungguminasa, Unit Samata, Unit Pallangga, Unit
Barombong, Unit Bontosunggu, Unit Kalebajeng, Unit Bontonompo, Unit
Borongloe, Unit Malino, dan Unit Lanna.  Adapun KCP yang di bawah
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naungan BRI Cabang Sungguminasa yaitu KCP Sultan Alauddin dan KCP
Pallangga Mas.
2. Visi dan Misi Bank Rakyat Indonesia (BRI)
BRI sebagai salah satu bank terkemuka dijajaran perbankan Indonesia,
memiliki visi dan misi sebagai penggerak seluruh stakeholder menuju tujuan
perusahaan.
 Visi BRI : Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan
kepuasan nasabah.
 Misi BRI
BRI mempunyai beberapa misi, diantaranya:
a) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada usaha mikro, kecil, dan menengah untuk menunjang
peningkatan ekonomi masyarakat.
b) Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja
yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang
profesional dengan melaksanakan praktek good corporate governance.
c) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak
yang berkepentingan.
3. Struktur Organisasi
Struktur organisasi pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Cabang Sungguminasa dapat dilihat pada bagan berikut:
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BRI Cabang Sungguminasa merupakan perusahaan yang berstruktur
organisasi garis berbentuk lini dan staf. Pelaksanaannya dipimpin oleh
seorang Pimpinan Cabang yang membawahi beberapa departemen dengan
tugas dan tanggung jawab yang berbeda dan dapat dilihat pada uraian singkat
berikut ini:
a) Pimpinan Cabang (PINCA)
1) Menetapkan tujuan-tujuan, anggaran, dan kegiatan kantor cabang.
2) Menjamin tercapainya sasaran laba yang diinginkan dan keberhasilan
keuangan lainnya di kantor cabang dan BRI unit yang dipimpinnya.
3) Menjamin bahwa seluruh transaksi yang disetujui telah sah, sesuai
dengan kewenangannya, dan keakuratan seluruh pembukuan di kantor
cabang dan uni-unit yang dipimpnnya.
b) Asisten Manager Operasional (AMO)
1) Membantu dan mendukung manager operasional dalam membina dan
mengkoordinasi unit-unit kerja dibawahnya, terutama yang terkait
dengan bidang operasional khususnya pelayanan kas, dana jas dan
devisa.
2) Mengkoordinasi bawahanya dalam melaksanakan tugasnya sesuai
dengan strategi yang telah ditetapkan kantor cabang guna mewujudkan
pelayanan yang sebaik-baiknya bagi nasabah.
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c) Asisten Manager Bisnis Mikro (AMBM)
1) Membantu dan mendukung pimpinan cabang dalam membina dan
mengkoordinasi unit-unit kerja dibawahnya untuk mencapai target
yang telah ditetapkan, terutama yang terkait dengan bidang opersional
dan pelayanan ditingkat BRI Unit.
2) Mengkoordinasi bawahannya dalam melaksanakan tugas sesuai
dengan strategi yang telah ditetapkan kantor cabangterhadap jajaran
mikro guna mewujudkan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi nasabah.
d) Penilik
1) Meneliti secara sampling apakah pemberian kredit telah sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.\
2) Meneliti apakah semua temuan audit sudah ditindaklanjuti dengan baik
oleh pejabat lini guna mengurangi resiko kerugian bank.
e) Supervisor Administrasi Kredit
1) Mengelola proses administrasi kredit di kantor cabang yang telah
dilaksanakan sesuai ketentuan yang berlaku guna mengamankan
kepentingan bank.
2) Memastikan bahwa ketaatan terhadap Kebijakan Umum Perkreditan
(KUP) BRI untuk setiap permohonan kredit telah dilaksanakan dengan
memberikan pendapat bahwa pemberian kredit telah sesuai dengan
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KUP BRI dan Pedoman Pelaksanaan Kredit (PPK) serta kriteria yang
ditetapkan telah terpenuhi untuk menjamin keamanan bank.
f) Supervisor Pelayanan Intern
1) Membina dan mengkoordinasi unit kerja dibawahnya agar
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya sesuai dengan aturan dan
ketentuan yang berlaku.
2) Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang diberikan atasan
dalam rangka kepentingan bisnis dan operasional.
g) Supervisor Pelayanan Kas dan Supervisor Pelayanan Dana Jasa
1) Memastikan kelancaran pelayanan teller kepada nasabah.
2) Meneliti keabsahan bukti kas dan dokumen-dokumen lainnya yang
diterima guna memastikan kebenaran dan keamanan transaksi.
h) Account Officer (AO) Komersial
1) Memberikan pelayanan sebaik mungkin dan Cross-selling kepada
nasabah untuk mencapai kepuasan nasabah dengan tetap
memperhatikan kepentingan bank.
2) Melakukan pembinaan dan penagihan serta pengawasan kredit yang
menjadi tanggung jawabnya mulai dari kredit direalisasikan sampai
kredit dilunasi.
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i) Account Officer (AO) Konsumer
1) Mengembangkan rencana pemasaran melalui instansi/perusahaan
untuk mendapatkan nasabah potensial guna mencapai portofolio kredit
yang berkembang, sehat dan menguntungkan.
2) Melakukan analisis identitas terhadap debitur potensial.
j) Funding Officer
1) Mengidentifikasi sumber dana potensial baik perorangan maupun
instansi
2) Memasarkan produk-produk dana dan jasa.
k) Sekretariat/SDM
1) Mengelola kegiatan operasional bank dalam hal pembayaran gaji
pegawai, tunjangan pegawai, dan pensiunan.
2) Menginput data karyawan.
3) Melakukan kegiatan surat-menyurat.
l) Teller Tunai/OB
1) Malayani transaksi tunai nasabah dan meneliti keabsahan bukti kas
yang diterima.
2) Melakukan administrasi dibidang overbooking.
m) Customer Services
1) Mengisi CIF pada sistem guna menunjang kelancaran operasional.
2) Memberikan informasi kepada nasbah mengenai produk BRI.
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3) Melayani dan menangani keluhan nasabah.
n) Petugas Logistik
1) Memenuhi kebutuhan setiap divisi pada kantor cabang
2) Menyiapkan segala sesuatu guna kelancaran kerja para pegawai dan
kelancaran transakasi nasabah.
o) Peyment Point
1) Melakukan pelayanan pembayaran-pembayaran nasabah, baik telepon,
PBB, dan biaya administrasi lainnya.
2) Menerima, meneliti dan mengesahkan sesuai dengan batas
kewenangannya.
B. Pembahasan Hasil Penelitian
Analisis dan pembahasan yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah
analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia Cabang Sungguminasa, serta membandingkan pengaruh dari jasa
kualitas pelayanan tersebut yang lebih dominan. Dalam penelitian ini, data yang
dianalisis diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 60 responden yang
telah ditentukan.
1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif adalah suatu analisa yang didasarkan pada kegiatan
mengumpulkan, mengolah, dan kemudian menyajikan hasil jawaban yang
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Sumber: Data primer yang diolah, Agustus 2011
Dari tabel 5.1 dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini yang
menjadi subyek atau responden terdiri dari perempuan sebanyak 37 orang dan
laki-laki sebanyak 23 orang. Sehingga ditarik kesimpulan kebanyakan
reponden berjenis kelamin perempuan.
b) Usia
Usia seseorang mempengaruhi sifat dan tindakan dalam bertransaksi
di Bank. Pada tabel 5.2 dapat dilihat hasil penelitian berdasarkan usia
responden.
Tabel 5.2







< 25 5 8,3
25 – 30 13 21,7
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31 - 35 11 18,3
36 - 40 22 36,7
>40 9 15
Total 60 100
Sumber: Data primer yang diolah, Agustus 2011
Dari tabel 5.2 dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini yang
menjadi subyek atau responden terdiri dari usia kurang dari 25 tahun sebanyak
5 orang, usia 25 - 30 tahun sebanyak 13 orang, usia 31 - 35 tahun sebanyak 11
orang, usia 36 - 40 tahun sebanyak 22 orang, dan usia diatas 40 tahun
sebanyak 9 orang. Sehingga dapat ditarik kesimpulan kebanyakan reponden
berusia usia 36 - 40 tahun sebanyak 22 orang atau sebesar 36,7%. Hal ini
dikerenakan responden yang berusia 36 – 40 menyisihkan sebagian
penghasilannya untuk ditabung sebagai investasi dimasa pensiun.
c) Tingkat Pendidikan
Tabel 5.3













Sumber: Data primer yang diolah, Agustus 2011
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Dari tabel 5.3 dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini yang
menjadi subyek atau responden berpendidikan yaitu SD sebanyak 3 orang,
SMP sebanyak 10 orang,  SLTA sebanyak 15 orang, dan Perguruan Tinggi
sebanyak 70 orang. Sehingga dapat ditarik kesimpulan kebanyakan reponden
berpendidikan di Perguruan Tinggi yaitu sebanyak 70 responden.
d) Pendapatan
Tabel 5.4







< 500.000 3 5
500.000 - .1.000.000 8 13,3
1.000.000 - 1.500.000 11 18,3
1.500.000 – 2.000.000 16 26,7
>2.000.000 22 36,7
Total 60 100
Sumber: Data primer yang diolah, Agustus 2011
Dari tabel 5.4 dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini yang
menjadi subyek atau responden berpendapatan < Rp.500.000 sebanyak 3
orang, Rp.500.000-Rp.1.000.000 sebanyak 8 orang, Rp.1.000.000-
Rp.1.500.000 sebanyak 11 orang, Rp.1.500.000–Rp.2.000.000 sebanyak 16
orang, dan responden dengan pendapatan >Rp.2.000.000 sebanyak 22 orang
Sehingga dapat ditarik kesimpulan kebanyakan reponden berpendapatan
>Rp.2.000.000 yaitu sebanyak 22 orang atau 36,7 %. Hal ini disebabkan
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mayoritas reponden berpendapatan > Rp.2.000.000 adalah wiraswasta yang
memiliki pendapatan yang tinggi.
e) Pekerjaan
Tabel 5.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Responden Jumlah Responden(orang)
Persentase
(%)
Pegawai Negeri Sipil (PNS) 17 28,3





Sumber: Data primer yang diolah, Agustus 2011
Dari tabel 5.5 dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini yang
menjadi subyek atau responden mempunyai pekerjaan sebagai pegawai negeri
sipil (PNS) sebanyak 17 orang, pegawai swasta sebanyak 9 orang, wiraswasta
sebanyak 16 orang, TNI/POLRI sebanyak 6, dan responden yang berprofesi
selain dari bidang yang disebut sebanyak 12 orang. Sehingga dapat ditarik
kesimpulan kebanyakan reponden mempunyai pekerjaan sebagai pegawai
negeri sipil yaitu sebanyak 17 responden.
2. Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk mengukur akurasi data dan




Validitas didefinisikan sebagai sebagai sejauh mana ketepatan dan
kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya.49 Uji Validitas
digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar
pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel. Uji validitas ini diolah
dengan  bantuan SPSS 16.0 for windows release. Pertanyaan dikatakan valid




Variabel Item rhitung rtabel Keterangan
Tangibles (X1)
X1.1 0,569 > 0,254 Valid
X1.2 0,338 > 0,254 Valid
X1.3 0,553 > 0,254 Valid
Reliability (X2)
X2.1 0,654 > 0,254 Valid
X2.2 0,488 > 0,254 Valid
X2.3 0,435 > 0,254 Valid
Responsiveness
(X3)
X3.1 0,640 > 0,254 Valid
X3.2 0,662 > 0,254 Valid
X3.3 0,609 > 0,254 Valid
Assurance (X4)
X4.1 0,590 > 0,254 Valid
X4.2 0,662 > 0,254 Valid
X4.3 0,585 > 0,254 Valid
Empathy (X5)
X5.1 0,397 > 0,254 Valid
X5.2 0,448 > 0,254 Valid
X5.3 0,391 > 0,254 Valid
Kepuasan (Y)
Y 1 0,571 > 0,254 Valid
Y 2 0,353 > 0,254 Valid
Y 3 0,591 > 0,254 Valid
Sumber: Data Primer Olahan SPSS, Agustus 2011
49Ivan Gumilar, Metode Riset Untuk Bisnis (Bandung: Utama, 2007), h. 20.
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Dari tabel 5.6 menunjukkan bahwa nilai rhitung > rtabel (0,254)
sehingga dapat dikatakan kesemua data atau seluruh butir angket pertanyaan
kulitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah adalah valid.
b) Uji Reliabilitas
Reliabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu
instrumen cukup dapat dipercaya untuk menguji ketepatan di antara butir-
butir pertanyaan dalam instrumen penelitian. Adapun hasil perhitungan yang
didapat dengan menggunakan program SPSS terlihat pada tabel 5.7 berikut:
Tabel 5.7
Uji  Reliabilitas
Sumber: Data Primer Olahan SPSS, Agustus 2011
Dari hasil yang didapat pada tabel 5.7 di atas maka dapat dikatakan
bahwa data yang digunakan reliabel. Hasil uji reliabilitas memperoleh nilai
koefisien reliabilitas rAlpha > rtabel (0,739>0,254) dan rAlpha positif. Sehingga
dari pengujian validitas dan reliabilitas disimpulkan kesemua data valid dan
reliabel.
Reliability Statistics




a) Analisis Regresi Berganda
Dalam pengolahan data menggunakan analisis regresi berganda
dilakukan beberapa tahapan untuk mencari hubungan antara variabel
independen dan variabel dependen, melalui hubungan antara variabel
tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), empathy
(X5) dengan kepuasan (Y). Analisis regresi berganda ini dapat dilakukan
dengan menggunakan bantuan SPSS 16.0 for windows. Perhitungan




Sumber: Data Primer Olahan SPSS, Agustus 2011
Dari tabel 5.8 di atas diperoleh suatu persamaan regresi sebagai
berikut:









B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) .299 .370 .809 .422
Tangibles .312 .112 .317 2.785 .007 .779 .354 .190 .361 2.773
Reliability .369 .098 .404 3.756 .000 .800 .455 .256 .403 2.479
Responsiveness .049 .079 .066 .622 .537 .527 .084 .042 .417 2.395
Assurance .118 .084 .165 1.412 .164 .669 .189 .096 .343 2.912
Empathy .086 .083 .101 1.036 .305 .337 .140 .071 .493 2.028
a. Dependent Variable: Kepuasan
Nasabah
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a. α = 0,217, artinya jika tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness
(X3), assurance (X4) dan empathy (X5) sama dengan nol, maka nilai
kepuasan nasabah sebesar 0,217 poin.
b. β1 = 0,312, koefisien regresi tangibles sebesar 0,312, menyatakan setiap
terjadi kenaikan 1 tangibles (X1), maka akan menaikkan kepuasan
nasabah (Y) sebesar 0,312 poin. Dengan asumsi reliability (X2),
responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5) konstan.
c. β2 = 0,369, koefisien regresi reliability sebesar 0,369, menyatakan setiap
terjadi kenaikan 1 nilai reliability (X2), maka akan menaikkan kepuasan
nasabah sebesar 0,369 poin. Dengan asumsi tangibles (X1),
responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5) konstan.
d. β3 = 0,049, koefisien regresi responsiveness sebesar 0,049, menyatakan
setiap terjadi kenaikan 1 nilai responsiveness (X3), maka akan menaikkan
kepuasan nasabah sebesar 0,049 poin. Dengan asumsi tangibles (X1),
reliability (X2), assurance (X4), dan empathy (X5) konstan.
e. β4 = 0,118, koefisien regresi assurance sebesar 0, 0,118, menyatakan
setiap terjadi kenaikan 1 nilai assurance (X4), maka akan menaikkan
kepuasan nasabah sebesar 0,118 poin. Dengan asumsi tangibles (X1),
reliability (X2), responsiveness (X3), dan empathy (X5) konstan.
f. β5 = 0,086, koefisien regresi empathy sebesar 0,086, menyatakan setiap
terjadi kenaikan 1 nilai empathy (X5), maka akan menaikkan kepuasan
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nasabah sebesar 0,086 poin. Dengan asumsi tangibles (X1), reliability
(X2), responsiveness (X3), dan assurance (X4) konstan.
b)
Sumber: Sumber: Data Primer Olahan SPSS, Agustus 2011
Besarnya persentase semua variabel independen dapat menjelaskan
terhadap nilai variabel dependen dapat diketahui dari besarnya koefisien
determinasi (R2). Pada hasil perhitungan dengan program SPSS terlihat pada
tabel 5.9 diperoleh besarnya koefisien determinasi (R2/Rsquare) adalah 0,748.
Hal ini menyatakan 74,8% kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Sisanya 25,2%
disebabkan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam kualitas pelayanan.
Koefisien Determinasi (Uji R2)
Tebel 5.9













F Change df1 df2
Sig. F
Change
1 .865a .748 .725 .19174 .748 32.106 5 54 .000
a. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance,
Reliability, Responsiveness, Tangibles
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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4. Pengujian hipotesis
a) Uji Simultan (Uji F)
Uji simultan ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel tangibles,
reliability, responsivenes, assurance, dan empathy secara bersama-sama dapat
mempengaruhi variabel kepuasan nasabah. Uji simultan dilakukan dengan
membandingkan antara nilai Fhitung dengan Ftabel yaitu:
- Jika harga Fhitung > Ftabel maka menolak Ho, sebaliknya
- Jika harga Fhitung < Ftabel maka menerima Ho.
Hasil pengujian dilakukan dengan program SPSS yang hasilnya
disajikan pada tabel berikut:
Tabel 5.10
Hasil Pengujian Koefisien Regresi dengan Uji F (simultan)
Sumber: Data Primer Olahan SPSS, Agustus 2011
Dari hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS terlihat pada tabel
5.10 diperoleh besarnya Fhitung adalah 32,106 sedangkan nilai Ftabel digunakan
taraf signifikan 5% dengan df 1: k – 1 = 5 – 1 = 4, df 2: n – k = 60 – 5 = 55
sehingga diperoleh hasil Ftabel sebesar 2,54.
ANOVAb
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 5.902 5 1.180 32.106 .000a
Residual 1.985 54 .037
Total 7.887 59
a. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Reliability, Responsiveness, Tangibles
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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Dengan demikian Fhitung: 32,106 > Ftabel: 2,54, maka Ho ditolak atau Ha
diterima. Sehingga dapat ditarik kesimpulan variabel tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy secara bersama-sama dapat
mempengaruhi variabel kepuasan nasabah.
b) Uji Parsial (uji t)
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t. Pengujian
ini dilakukan untuk mengetahui signifikan dari pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen secara individual. Pengujian uji t yang digunakan
untuk menguji hipotesis. Hasil pengujian diperoleh dari test signifikan dengan
program SPSS for windows 16.0.
α = 0,025 (dua sisi) ; n – k = 60 – 5 = 55, maka t tabel = 2,004.
Adapun hasil uji t dapat dilihat pada tabel 5.11 berikut ini:
Tabel 5.11
Hasil Uji Parsial (uji t)
Variabel thitung ttabel Sig.
Tangibles 2,785 2,004 0,007
Reliability 3,756 2,004 0,000
Responsiveness 0,622 2,004 0,537
Assurance 1,412 2,004 0,164
Empathy 1,036 2,004 0,305
Sumber: Data Primer Olahan SPSS, Agustus 2011
Hasil uji-t dari variabel tangibles memiliki nilai thitung = 2,785,
sedangkan ttabel pada taraf signifikansi 5% adalah = 2,004. Dikarenakan thitung
68
> ttabel (2,785 > 2,004), maka H0 ditolak. Artinya variabel tangibles secara
statistik berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Variabel reliability memiliki nilai thitung = 3,756, sedangkan ttabel pada
taraf signifikansi 5% adalah = 2,004. Dikarenakan thitung > ttabel (3,756 >
2,004), maka H0 ditolak. Artinya variabel reliability secara statistik
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Variabel responsiveness memiliki nilai thitung = 0,622, sedangkan ttabel
pada taraf signifikansi 5% adalah = 2,004. Dikarenakan thitung < ttabel (0,622 <
2,004), maka H0 diterima. Artinya variabel responsiveness secara statistik
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Variabel assurance memiliki nilai thitung = 1,412, sedangkan ttabel pada
taraf signifikansi 5% adalah = 2,004. Dikarenakan thitung < ttabel (1,412 <
2,004), maka H0 diterima. Artinya variabel ssurance secara statistik
berpengaruh tidak secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Dan variabel empathy memiliki nilai thitung = 1,036, sedangkan ttabel
pada taraf signifikansi 5% adalah = 2,004. Dikarenakan thitung < ttabel (1,036 <
2,004), maka H0 diterima. Artinya variabel empathy secara statistik tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Berdasarkan hasil uji F dan uji t tersebut diatas dapat disimpulkan
bahwa tidak semua variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan nasabah.
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Untuk hipotesis selanjutnya yaitu variabel manakah yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan nasabah PT. BRI Cabang Sungguminasa.
Dari hasil analisis regresi dapat diketahui bahwa diantara kelima variabel
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, yang paling
berpengaruh adalah variabel reliability (X2), yang ditunjukkan dengan nilai
koefisien beta terbesar yaitu 0,369. Hipotesis ini didukung oleh pendapat
Sritua yaitu untuk menentukan variabel bebas yang paling menentukan
(dominan) dalam mempengaruhi nilai dependen variabel pada suatu model
regresi linear, maka gunakanlah koefisien beta (Beta Coefficient).50 Koefisien
tersebut disebut Standardize Coefficient. Hal ini menunjukkan hipotesis kedua
terbukti yang ditunjukkan dengan nilai Standardize Coefficient terbesar
terletak pada variabel reliability (X2) sebesar 0,369.





Berdasarkan hasil perhitungan pada bab V yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa,
dapat disimpulkan bahwa tidak semua variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil pengujian terhadap koefisien regresi
dengan thitung didapat nilai thitung tangibles (X1) sebesar 2,785 > 2,004, reliability (X2)
3,756 > 2,004, responsiveness (X3) 0,622 < 2,004, assurance (X4) 1,412 < 2,004,
dan empathy (X5) 1,036 < 2,004. Dengan demikian variabel tangibles dan reliability
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. Sedangkan
variabel responsiveness, assurance, dan empathy tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel kepuasan nasabah.
Dari hasil analisis regresi diketahui bahwa diantara kelima variabel tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah adalah variabel reliability (X2). Hal ini ditunjukkan
dengan nilai koefisien beta terbesar yaitu 0,369.
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B. Saran
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa , maka peneliti memberikan saran :
1. Karena terbukti bahwa variabel reliability lebih berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, maka disarankan agar perusahaan dapat mempertahankannya atau
bahkan meningkatkan variabel tersebut. Disini penulis menyarankan Perusahaan
jangan mengabaikan kualitas pelayanan seperti variabel tangibles, responsiveness,
assurance, dan , empathy. akan tetapi perusahaan berusaha untuk lebih
meningkatkan keempat variabel kualitas pelayanan tersebut.
2. Bagi penelitian selanjutnya agar mempertimbangkan atau menambah variabel lain
selain tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan , empathy yang
mempengaruhi kepuasan nasabah seperti efektifitas iklan atau promotional mix .
Jika perlu penelitian yang selanjutnya menambah jumlah kuesioner  yang
disebarkan atau data yang didapat lebih banyak untuk diteliti. Sehingga
dimungkinkan memberikan kesimpulan hasil yang lebih komprehensif.
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Jika perlu penelitian yang selanjutnya menambah jumlah kuesioner  yang
disebarkan atau data yang didapat lebih banyak untuk diteliti. Sehingga
dimungkinkan memberikan kesimpulan hasil yang lebih komprehensif.
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KUESIONER
Kepada Yth.




Sehubungan dengan penulisan skripsi mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Brawijaya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang
Sungguminasa”, saya mohon dengan hormat kepada Bapak/Ibu/Saudara untuk
mengisi kuesioner yang terdiri dari beberapa pertanyaan dan pernyataan berikut.
Kuesioner di bawah ini merupakan salah satu metode pengumpulan data primer yang
sangat berguna untuk bahan penyusunan skripsi.
Mengingat penelitian ini semata-mata dimaksudkan untuk kepentingan
akademik, maka saya sangat mengharapkan jawaban yang sejujur-jujurnya sesuai
dengan pendapat anda. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya menjamin
kerahasiaan identitas responden dan hasil kuesioner tersebut.








Berilah tanda silang (x) pada salah satu pilihan dibawah ini:
1. Jenis kelamin Anda :
a. Perempuan b. Laki-laki
2. Usia Anda saat ini :
a. < 25 tahun d. 36 - 40 tahun
b. 25 – 30 tahun e. > 40 tahun
c. 31 – 35 tahun
3. Pendidikan terakhir :
a. SD d. Diploma
b. SMP e. Sarjana (S1, S2, S3)
c. SMA/SMK
4. Pendapatan perbulan :
a. < Rp. 500.000 d. Rp.1.500.000-Rp.2000.000
b. Rp. 500.000 – Rp. 1.000.000 e. > Rp. 2.000.000
c. Rp. 1.000.000 – Rp. 1.500.000
5. Pekerjaan :
a. Pegawai Negeri Sipil (PNS) d. TNI/POLRI
b. Pegawai Swasta e. Lain-lain
c. Wiraswasta
B. Informasi Tentang Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Sungguminasa:
 Petunjuk pengisian pernyataan I :
Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat anda dengan cara memberikan
tanda silang (x) pada kotak yang tersedia.
Alternatif pilihan :
5 :  Sangat Setuju
4 :  Setuju
3 :  Netral
2 :  Tidak Setuju
1 :  Sangat Tidak Setuju




Sarana areal parkir BRI Cabang
Sungguminasa telah memadai dan luas.
2.
Fasilitas ruang antrian (tempat duduk, TV,
koran, majalah, AC) yang dimiliki oleh BRI
Cabang Sungguminasa membuat nasabah
nyaman dalam bertransaksi.




Pihak BRI Cabang Sungguminasa telah
memberikan kemudahan prosedur pelayanan
kepada nasabah.
2.
Karyawan BRI Cabang Sungguminasa telah
mampu menyelesaikan setiap transaksi
nasabah dengan cepat dan tepat.
3.
Informasi yang disampaikan pihak BRI





Karyawan BRI Cabang Sungguminasa
memberikan tindakan yang cepat dalam
merespon keluhan nasabah.
2.
Karyawan BRI Cabang Sungguminasa
memberikan solusi yang tepat dalam
memecahkan masalah nasabah.




Karyawan BRI Cabang Sungguminasa
memiliki pengetahuan yang memadai
mengenai sistem perbankan dan produk-
produk BRI Cabang Sungguminasa sehingga
dapat menjawab pertanyaan nasabah.
2. Karyawan BRI Cabang Sungguminasa selalubersikap ramah dan sopan terhadap nasabah.
3.
Pihak BRI Cabang Sungguminasa dapat





Karyawan BRI Cabang Sungguminasa selalu
memberikan perhatian atas kebutuhan dan
keinginan nasabah.
2. Karyawan BRI Cabang Sungguminasa
memahami kebutuhan dan keinginan nasabah.
3.
Karyawan BRI Cabang Sungguminasa selalu
menjalin hubungan dengan nasabah secara
baik dan terus menerus.
 Petunjuk pengisian pernyataan II :
Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat anda dengan cara memberikan
tanda silang (x) pada kotak yang tersedia.
Alternatif pilihan :
5 : Sangat Puas
4 :  Puas
3 :  Netral
2 :  Tidak Puas
1 :  Sangat Tidak Puas
No Karakteristik Kepuasan Konsumen 5 4 3 2 1
1. Selama menabung di BRI Cabang
Sungguminasa, saya merasa puas atas
pelayanan yang diberikan oleh BRI Cabang
Sungguminasa.
2. Saya akan merekomendasikan BRI CabangSungguminasa kepada orang lain agar
menabung di BRI Cabang Sungguminasa.
3. Saya mempunyai keinginan untuk tidak




Kuesioner Tangibles Reability Responsivenes Asurance Empathy Kepuasan Nasabah1 2 3 Jmlh Rata2 1 2 3 Jmlh Rata2 1 2 3 Jmlh Rata2 1 2 3 Jmlh Rata2 1 2 3 Jmlh Rata2 1 2 3 Jmlh Rata2
1 5 3 5 13 4,33 5 5 3 13 4,33 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 3 5 13 4,33
2 5 4 5 14 4,67 5 5 4 14 4,67 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 4 5 14 4,67
3 5 4 5 14 4,67 5 5 4 14 4,67 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 4 5 14 4,67
4 5 4 5 14 4,67 5 5 4 14 4,67 5 5 4 14 4,67 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 4 5 14 4,67
5 5 4 5 14 4,67 5 5 4 14 4,67 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 4 5 14 4,67
6 4 5 5 14 4,67 4 5 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 5 4 13 4,33 5 5 4 14 4,67
7 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
8 4 4 4 12 4,00 5 4 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00 4 4 4 12 4,00 4 5 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00
9 4 4 4 12 4,00 4 5 3 12 4,00 4 4 5 13 4,33 4 4 4 12 4,00 5 4 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00
10 4 4 5 13 4,33 4 3 4 11 3,67 5 4 4 13 4,33 4 4 3 11 3,67 5 4 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00
11 4 5 4 13 4,33 4 4 5 13 4,33 4 4 4 12 4,00 4 4 4 12 4,00 4 4 5 13 4,33 5 5 4 14 4,67
12 5 5 5 15 5,00 5 3 5 13 4,33 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00
13 5 5 4 14 4,67 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
14 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 3 5 13 4,33 5 5 5 15 5,00
15 5 5 4 14 4,67 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
16 4 5 4 13 4,33 4 5 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 4 4 5 13 4,33 4 4 4 12 4,00 4 5 4 13 4,33
17 4 5 5 14 4,67 4 5 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 5 4 14 4,67
18 5 5 4 14 4,67 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
19 4 4 5 13 4,33 4 5 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 4 13 4,33
20 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
21 4 4 5 13 4,33 4 5 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 4 13 4,33
22 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
23 5 4 5 14 4,67 5 5 4 14 4,67 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 4 5 14 4,67
24 5 4 4 13 4,33 5 4 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 4 5 13 4,33
25 5 4 5 14 4,67 4 5 3 12 4,00 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 5 13 4,33 5 5 4 14 4,67
26 4 4 4 12 4,00 3 4 4 11 3,67 4 5 4 13 4,33 4 5 4 13 4,33 5 3 4 12 4,00 4 4 3 11 3,67
27 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
28 4 5 3 12 4,00 4 3 5 12 4,00 4 4 4 12 4,00 3 4 3 10 3,33 5 4 5 14 4,67 3 5 4 12 4,00
29 5 5 4 14 4,67 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
30 5 3 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 5 3 5 13 4,33 4 3 4 11 3,67 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
31 3 5 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 3 13 4,33 4 5 5 14 4,67
32 5 3 4 12 4,00 5 4 3 12 4,00 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 3 5 12 4,00
33 3 5 5 13 4,33 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 3 3 11 3,67 5 5 3 13 4,33
34 5 4 5 14 4,67 5 5 4 14 4,67 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 4 5 14 4,67
35 4 4 3 11 3,67 4 3 4 11 3,67 4 4 4 12 4,00 3 4 3 10 3,33 5 4 5 14 4,67 3 4 4 11 3,67
36 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 4 14 4,67 5 5 5 15 5,00
37 4 3 5 12 4,00 4 5 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 5 4 14 4,67
38 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
39 4 4 5 13 4,33 4 5 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 4 13 4,33
40 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
41 5 5 3 13 4,33 5 3 5 13 4,33 3 5 5 13 4,33 3 5 3 11 3,67 5 5 5 15 5,00 3 5 5 13 4,33
42 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 3 13 4,33 5 5 5 15 5,00 5 3 5 13 4,33 5 5 3 13 4,33
43 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 3 5 5 13 4,33 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
44 5 4 4 13 4,33 5 4 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 4 5 13 4,33
45 4 4 5 13 4,33 4 5 3 12 4,00 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 4 13 4,33
46 5 5 4 14 4,67 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
47 4 5 5 14 4,67 4 5 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 5 4 14 4,67
48 5 3 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
49 4 4 5 13 4,33 4 5 4 13 4,33 4 4 4 12 4,00 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 4 4 13 4,33
50 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00 5 5 5 15 5,00
51 5 3 4 12 4,00 4 4 4 12 4,00 4 5 4 13 4,33 4 5 4 13 4,33 4 5 5 14 4,67 4 3 5 12 4,00
52 5 4 4 13 4,33 5 4 3 12 4,00 5 3 3 11 3,67 4 3 4 11 3,67 5 5 5 15 5,00 4 4 5 13 4,33
53 4 5 5 14 4,67 4 5 4 13 4,33 4 4 5 13 4,33 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 5 4 14 4,67
54 5 4 3 12 4,00 4 3 4 11 3,67 4 5 4 13 4,33 3 5 3 11 3,67 5 5 5 15 5,00 3 4 5 12 4,00
55 4 4 5 13 4,33 4 5 5 14 4,67 4 4 3 11 3,67 5 4 5 14 4,67 4 5 5 14 4,67 5 3 5 13 4,33
56 4 5 4 13 4,33 5 4 3 12 4,00 4 4 4 12 4,00 4 4 4 12 4,00 5 3 4 12 4,00 4 4 3 11 3,67
57 5 5 3 13 4,33 5 3 5 13 4,33 3 3 4 10 3,33 3 3 3 9 3,00 5 4 5 14 4,67 3 5 4 12 4,00
58 4 3 4 11 3,67 4 4 3 11 3,67 4 5 5 14 4,67 4 5 4 13 4,33 4 5 4 13 4,33 4 4 5 13 4,33
59 5 5 4 14 4,67 5 4 5 14 4,67 5 5 5 15 5,00 4 5 4 13 4,33 5 5 5 15 5,00 4 5 5 14 4,67
60 4 5 5 14 4,67 4 5 4 13 4,33 4 4 5 13 4,33 5 4 5 14 4,67 4 4 4 12 4,00 5 5 4 14 4,67
Hasil Uji Validitas dan Reabilitas
Correlations














Correlation 1 -.026 -.020 .605
** -.056 .101 .403** .420** .347** .006 .420** .006 .534** .528** .869** -.020 .048 .669** .569**
Sig. (2-tailed) .844 .879 .000 .671 .445 .001 .001 .007 .963 .001 .964 .000 .000 .000 .879 .715 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Tangibles Pearson
Correlation -.026 1 .053 .213 .042 .592
** .000 .115 .131 .068 .115 .101 .169 -.165 -.035 .090 .704** -.110 .338**
Sig. (2-tailed) .844 .690 .102 .750 .000 1.000 .381 .318 .608 .381 .441 .196 .207 .789 .494 .000 .404 .008
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Tangibles Pearson
Correlation -.020 .053 1 .030 .818
** .015 .284* .134 .067 .980** .134 .905** -.242 -.079 -.182 .960** .021 -.019 .553**
Sig. (2-tailed) .879 .690 .822 .000 .912 .028 .309 .611 .000 .309 .000 .062 .547 .164 .000 .874 .882 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Reliability Pearson
Correlation .605
** .213 .030 1 -.009 .251 .593** .443** .529** .059 .443** .057 .682** .464** .452** .030 .206 .557** .654**
Sig. (2-tailed) .000 .102 .822 .944 .053 .000 .000 .000 .652 .000 .665 .000 .000 .000 .822 .114 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Reliability Pearson
Correlation -.056 .042 .818
** -.009 1 -.027 .142 .088 .065 .872** .088 .911** -.309* -.035 -.203 .855** .019 -.054 .488**
Sig. (2-tailed) .671 .750 .000 .944 .838 .278 .505 .621 .000 .505 .000 .016 .788 .120 .000 .883 .680 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Reliability Pearson
Correlation .101 .592
** .015 .251 -.027 1 .119 .191 .166 .029 .191 .063 .164 .094 .136 .051 .719** .159 .435**
Sig. (2-tailed) .445 .000 .912 .053 .838 .366 .145 .204 .826 .145 .633 .212 .473 .300 .700 .000 .225 .001
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Responsi-veness Pearson
Correlation .403
** .000 .284* .593** .142 .119 1 .502** .429** .262* .502** .210 .553** .327* .281* .240 .046 .456** .640**
Sig. (2-tailed) .001 1.000 .028 .000 .278 .366 .000 .001 .043 .000 .107 .000 .011 .029 .065 .730 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Responsi-veness Pearson
Correlation .420
** .115 .134 .443** .088 .191 .502** 1 .594** .158 1.000** .152 .487** .348** .290* .134 .023 .476** .662**
Sig. (2-tailed) .001 .381 .309 .000 .505 .145 .000 .000 .228 .000 .247 .000 .006 .025 .309 .863 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Responsi-veness Pearson
Correlation .347
** .131 .067 .529** .065 .166 .429** .594** 1 .090 .594** .087 .468** .414** .167 .067 .273* .545** .609**
Sig. (2-tailed) .007 .318 .611 .000 .621 .204 .001 .000 .492 .000 .508 .000 .001 .201 .611 .035 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Assurance Pearson
Correlation .006 .068 .980
** .059 .872** .029 .262* .158 .090 1 .158 .962** -.260* -.059 -.153 .980** .042 .003 .590**
Sig. (2-tailed) .963 .608 .000 .652 .000 .826 .043 .228 .492 .228 .000 .045 .656 .242 .000 .751 .983 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Assurance Pearson
Correlation .420
** .115 .134 .443** .088 .191 .502** 1.000** .594** .158 1 .152 .487** .348** .290* .134 .023 .476** .662**
Sig. (2-tailed) .001 .381 .309 .000 .505 .145 .000 .000 .000 .228 .247 .000 .006 .025 .309 .863 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Assurance Pearson
Correlation .006 .101 .905
** .057 .911** .063 .210 .152 .087 .962** .152 1 -.304* -.057 -.148 .943** .080 .003 .585**
Sig. (2-tailed) .964 .441 .000 .665 .000 .633 .107 .247 .508 .000 .247 .018 .668 .260 .000 .542 .984 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Emphaty Pearson
Correlation .534
** .169 -.242 .682** -.309* .164 .553** .487** .468** -.260* .487** -.304* 1 .242 .469** -.299* .117 .388** .397**
Sig. (2-tailed) .000 .196 .062 .000 .016 .212 .000 .000 .000 .045 .000 .018 .062 .000 .020 .371 .002 .002
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Emphaty Pearson
Correlation .528
** -.165 -.079 .464** -.035 .094 .327* .348** .414** -.059 .348** -.057 .242 1 .464** -.079 -.104 .855** .448**
Sig. (2-tailed) .000 .207 .547 .000 .788 .473 .011 .006 .001 .656 .006 .668 .062 .000 .547 .428 .000 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Emphaty Pearson
Correlation .869
** -.035 -.182 .452** -.203 .136 .281* .290* .167 -.153 .290* -.148 .469** .464** 1 -.135 -.024 .601** .391**
Sig. (2-tailed) .000 .789 .164 .000 .120 .300 .029 .025 .201 .242 .025 .260 .000 .000 .303 .853 .000 .002
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Kepuasan Pearson
Correlation -.020 .090 .960
** .030 .855** .051 .240 .134 .067 .980** .134 .943** -.299* -.079 -.135 1 .063 -.019 .571**
Sig. (2-tailed) .879 .494 .000 .822 .000 .700 .065 .309 .611 .000 .309 .000 .020 .547 .303 .635 .882 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Kepuasan Pearson
Correlation .048 .704
** .021 .206 .019 .719** .046 .023 .273* .042 .023 .080 .117 -.104 -.024 .063 1 -.044 .353**
Sig. (2-tailed) .715 .000 .874 .114 .883 .000 .730 .863 .035 .751 .863 .542 .371 .428 .853 .635 .741 .006
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
Kepuasan Pearson
Correlation .669
** -.110 -.019 .557** -.054 .159 .456** .476** .545** .003 .476** .003 .388** .855** .601** -.019 -.044 1 .591**
Sig. (2-tailed) .000 .404 .882 .000 .680 .225 .000 .000 .000 .983 .000 .984 .002 .000 .000 .882 .741 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
TOTAL Pearson
Correlation .569
** .338** .553** .654** .488** .435** .640** .662** .609** .590** .662** .585** .397** .448** .391** .571** .353** .591** 1
Sig. (2-tailed) .000 .008 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .002 .000 .006 .000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 60 62.5
Excludeda 36 37.5
Total 96 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.739 19
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Kepuasan Nasabah 4.5056 .36562 60
Tangibles 4.4833 .37040 60
Reliability 4.4833 .39974 60
Responsiveness 4.5278 .48825 60
Assurance 4.4944 .50791 60
Emphaty 4.6111 .43033 60
Correlations
Kepuasan Nasabah Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty
Pearson Correlation Kepuasan
Nasabah 1.000 .779 .800 .527 .669 .337
Tangibles .779 1.000 .736 .419 .670 .278
Reliability .800 .736 1.000 .466 .640 .268
Responsiveness .527 .419 .466 1.000 .502 .572
Assurance .669 .670 .640 .502 1.000 .016
Emphaty .337 .278 .268 .572 .016 1.000
Sig,(1-tailed) Kepuasan
Nasabah . .000 .000 .000 .000 .004
Tangibles .000 . .000 .000 .000 .016
Reliability .000 .000 . .000 .000 .019
Responsiveness .000 .000 .000 . .000 .000
Assurance .000 .000 .000 .000 . .452
Emphaty .004 .016 .019 .000 .452 .
N Kepuasan
Nasabah 60 60 60 60 60 60
Tangibles 60 60 60 60 60 60
Reliability 60 60 60 60 60 60
Responsiveness 60 60 60 60 60 60
Assurance 60 60 60 60 60 60
Emphaty 60 60 60 60 60 60
riables Entered/Removedb







a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of theEstimate
Change Statistics
R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change
1 .865a .748 .725 .19174 .748 32.106 5 54 .000
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Assurance, Reliability, Responsiveness, Tangibles
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
ANOVAb
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5.902 5 1.180 32.106 .000
a
Residual 1.985 54 .037
Total 7.887 59
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Assurance, Reliability, Responsiveness, Tangibles







B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) .299 .370 .809 .422
Tangibles .312 .112 .317 2.785 .007 .779 .354 .190 .361 2.773
Reliability .369 .098 .404 3.756 .000 .800 .455 .256 .403 2.479
Responsiveness .049 .079 .066 .622 .537 .527 .084 .042 .417 2.395
Assurance .118 .084 .165 1.412 .164 .669 .189 .096 .343 2.912
Emphaty .086 .083 .101 1.036 .305 .337 .140 .071 .493 2.028
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Collinearity Diagnosticsa
Model Dimension Eigenvalue Condition Index
Variance Proportions
(Constant) Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty
1 1 5.975 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .011 22.796 .01 .01 .01 .02 .14 .16
3 .006 30.561 .17 .03 .02 .42 .05 .00
4 .003 42.005 .64 .06 .28 .01 .09 .05
5 .002 52.666 .17 .17 .52 .21 .26 .37
6 .002 61.881 .01 .73 .17 .35 .45 .42
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Residuals Statisticsa
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 3.7900 4.9742 4.5056 .31628 60
Std. Predicted Value -2.262 1.482 .000 1.000 60
Standard Error of Predicted Value .042 .107 .059 .016 60
Adjusted Predicted Value 3.8080 4.9727 4.5055 .31959 60
Residual -.55101 .42059 .00000 .18344 60
Std. Residual -2.874 2.194 .000 .957 60
Stud. Residual -3.001 2.426 .001 1.031 60
Deleted Residual -.60096 .51440 .00008 .21365 60
Stud. Deleted Residual -3.257 2.546 -.002 1.064 60
Mahal. Distance 1.898 17.254 4.917 3.510 60
Cook's Distance .000 .298 .029 .057 60
Centered Leverage Value .032 .292 .083 .059 60
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